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 ESIPUHE JA KIITOKSET 
Äskettäin kävimme eräässä koulutustilaisuudessa mielenkiintoisen keskustelun 
ajautumisesta. Moni läsnäolijoista kertoi ajautuneensa nykyiseen ammattiinsa 
erinäisten vaiheiden jälkeen. Tunnustan olevani yksi näistä ajautujista: tutki-
muksen pariin päädyin uteliaan luonteeni ansioista. Jo pitkään monikulttuuri-
suuteen ja yhdenvertaisuuteen liittyvien asioiden parissa eri tehtävissä työsken-
nelleenä halusin kurkistaa aihepiiriä myös tästä näkökulmasta. Aloittaessani tut-
kijan uraani en kuitenkaan arvannut, että vierailusta tähän maailmaan tulisi 
näin pitkä ja polveileva. Nyt kun viimein pääsen kirjoittamaan väitöskirjani 
esipuhetta, on aika lausua muutama sana tutkimuksen taustasta ja kiittää teitä 
kaikkia, jotka olette osaltanne auttaneet tekemään näistä menneistä vuosista 
vaivan arvoisia. 
 Vähän aikaa sitten silmiini osui Helsingin sanomista otsikko ”Somalinaisen 
passi jäi ylityöllistetyn virkailijan pöydälle” (HS 19.9.2009). Noihin muutamiin 
sanoihin kiteytyy yksi näkökulma siitä mistä tässä väitöstutkimuksessani on ky-
symys: suomalaisten virkailijoiden valmiuksista kohdata kulttuurisesti erilaisiksi 
kokemiaan asiakkaita. Syynä kulttuurien välisessä asiakaspalvelussa esille tulevil-
le kitkapaikoille on useita. Haasteita virkailijoille asiakaskunnan monimuotois-
tuessa aiheuttavat kiireen lisäksi esimerkiksi kielivaikeudet, erilaisten tulkintojen 
tai muiden syiden – kuten pelon ja epävarmuuden – aiheuttamat väärinkäsityk-
set, tarpeiden ja olemassa olevien palvelujen kohtaamattomuus sekä puutteet 
ammatillisessa osaamisessa. Erilaisista taustoista tulevien henkilöiden sekä heitä 
kohtaavien viranomaisten parissa työskennelleenä olin monta kertaa omakohtai-
sestikin tiedostanut, että virkailijat tarvitsevat lisää välineitä kulttuurien välisen 
työskentelyn tueksi. Kentällä vallitseva tarve sai minut viimein lähemmin tut-
kimaan tätä aihepiiriä kehittävän ja osallistavan toiminnan avulla, jolloin tutki-
mukseen osallistuneet pystyivät oman asiantuntijuutensa avulla itse vaikutta-
maan tutkimuksen kulkuun ja sen tuloksiin.  
 Ohjaajillani, professori Seppo Knuuttilalla ja professori Pirkko Pitkäsellä, 
on ollut merkittävä rooli väitöstutkimukseni syntyprosessissa. Ilman Pirkon 
houkuttelua en olisi päätynyt aloittamaan tätä työtä. Kun Seppo vielä hyväksyi 
suunnitelmani tutkia aihettani perinteentutkimuksen oppiaineen alla, oli kohta-
loni sinetöity. Molemmat ohjaajani ovat matkan varrella käyttäneet paljon aikaa 
lukiessaan tekstejäni. He ovat myös antaneet vahvan asiantuntemuksensa käyt-
tööni. Kiitän teitä molempia kaikesta osoittamastanne tuesta. 
 
 
 
 Työlläni on ollut kaksi erittäin huolellisesti tehtäväänsä paneutunutta esi-
tarkastajaa: dosentti Minna Säävälä ja dosentti Pertti Anttonen, joista jälkim-
mäinen on ilokseni lupautunut myös vastaväittäjäkseni. Kiitän esitarkastajiani 
tarkkanäköisistä kommenteista, jotka ovat auttaneet minua työni viimeistely-
vaiheessa vielä kerran miettimään monia ratkaisujani. Vastuun testin lopullisesta 
muodosta otan silti itselleni. 
 Olen ollut onnekas, koska minulla on tutkimustyöni aikana ollut monta 
korvaamattoman arvokasta avustajaa. Kiitänkin Anna Virkamaa muun muassa 
aineiston etsimisestä, referaattien teosta sekä mukavasta seurasta kentällä. Kiitos 
myös Annalle, Pirjo Primiettalle ja Liisa Partaselle haastattelunauhojen purka-
misesta. Minna Jäppistä kiitän ansiokkaasta ”kielipoliisina” toimimisesta. Tarja 
Munnelle menevät kiitokset siitä, että hän auttoi yhteisen hankkeemme töissä 
niin ahkerasti, että minulla oli mahdollisuus keskittyä väitöskäsikirjoitukseni 
loppuun saattamiseen. Lea Kerviselle kuuluvat kiitokset kirjan taitosta. 
 Ilman tutkimukseen osallistuneita henkilöitä ei tätäkään väitöskirjaa olisi 
olemassa. Nöyrät kiitokseni haluankin osoittaa kaikille haastateltavilleni ja tut-
kimuksessa mukana olleille työyhteisöille. Myös taloudellinen tuki on ollut tut-
kimusprosessin aikana tärkeää. Tutkimustani ovat rahoittaneet: Suomen Aka-
temia, Työministeriö, Työsuojelurahasto, Joensuun yliopiston humanistinen 
tiedekunta sekä Suomen kulttuurirahaston Pohjois-Karjalan rahasto. Olen kii-
tollinen, että tukenne on mahdollistanut keskittymiseni tutkimustyöhön. Kiitän 
myös Karjalan tutkimuslaitosta, joka otti kirjani julkaistavaksi sarjassaan. 
 Saan kiittää monia kollegoja arvokkaista keskusteluista ja myötäelämisestä 
työni eri vaiheissa. Erityiset kiitokset haluan esittää ystävälleni KTT Aulikki 
Sippolalle, joka on paitsi vaikuttanut konkreettisesti tutkimukseni sisältöön, 
myös osoittanut, että kahden eri tieteenalan näkemysten yhteensovittaminen on 
mahdollista ja myös erittäin palkitsevaa. Etnisten suhteiden ja kansainvälisen 
muuttoliikkeen tutkimuksen seuraa voisin syyttää aikani varastamisesta, mutta 
päädyn kuitenkin kiittämään siitä, että seuran kautta olen saanut mahtavan ver-
koston ulottuvilleni, sekä monta hyvää ystävää. Kiitos myös Fabrizio Scarpatille, 
että hän antoi käyttää oivaltavia kuviaan kirjassani. 
 Kaikkia ystäviäni ja läheisiäni kiitän siitä, että olette monien vuosien ajan 
jaksaneet kuunnella ja kannustaa. Vanhempani, Anna-Maria ja Tauno Ham-
mar, ansaitsevat vilpittömät kiitokseni lukemattomista syistä, mutta myös siksi, 
että he ovat omalla esimerkillään saaneet minut uskomaan monen asian tulevan 
mahdolliseksi kovan työn avulla. Siskoni Sirpa ja Teija tietävät olevansa rakkai-
 ta. He ovat auttaneet minua selviytymään monesta niin käytännön kuin henki-
senkin puolen haasteesta. Kiitos siitä.  
 Omaa rakasta perhettäni, Pekkaa, Almaa ja Hetaa, kiitän kaikesta siitä 
ymmärryksestä ja pitkämielisyydestä, jota teiltä on liian kauan vaadittu. 
 Omistan tämän väitöskirjani kolmelle siskolleni: Sirpalle, joka meistä kai-
kista lahjakkaimpana on ollut kyllin viisas olemaan ryhtymättä ”tohtorioppiin”; 
Teijalle, jonka väitöskirja tarkastettiin kutakuinkin vuosi sitten; ja Kikalle, jon-
ka pitkälle ehtineet jatko-opinnot katkesivat liian aikaisin. 
 
Joensuussa, lokakuussa 2009 
 
Sari Hammar-Suutari 
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yliopisto 2009. 267 s. 
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työyhteisöjen kehittäminen, etnografinen toimintatutkimus 
 
Väitöskirjassa tarkastellaan suomalaisten viranomaisten valmiuksia kohdata 
kulttuurisesti erilaisiksi kokemiaan asiakkaita sekä virkailijoiden sopeutumispro-
sessia työn muuttuessa ja asiakaskunnan monimuotoistuessa. Keskeisenä tutki-
muskysymyksenä on: Miten kulttuurinen monimuotoisuus vaikuttaa viran-
omaistyöhön Suomessa? Vastauksia tähän kysymykseen haettiin keräämällä tie-
toa virkailijoiden ja asiakkaiden tasa-arvo- ja yhdenvertaisuuskäsityksistä, heidän 
kulttuurien välisen työn valmiuksistaan sekä asiakaspalvelussa tarvittaviin toi-
mintavalmiuksiin liittyvistä yhdenvertaisuuden edistämisen kehittämistarpeista. 
Lisäksi tutkimuksessa arvioitiin toimintatutkimuksellisen työyhteisön kehittä-
mistoiminnan soveltuvuutta käytettäväksi julkisten sosiaalipalvelujen työyhtei-
söissä. Tutkimusongelmaa tarkasteltiin erilaisuuden, kulttuurin ja monikulttuu-
risuuden käsitteiden kautta. Samalla pohdittiin erilaisilla kulttuurien välisen 
työn areenoilla tasa-arvon ja yhdenvertaisuuden, kulttuurien välisyyden sekä 
kulttuurien välisen kompetenssin merkityksiä. Tutkimuksen teoreettinen viite-
kehys sisältää piirteitä sekä sosiaalisen konstruktionismin että kriittisen realis-
min lähestymistavoista. 
Pääasiassa Itä-Suomen alueella suoritetun tutkimuksen aikana haasta-
teltiin sekä viranomaisia että ulkomaalaistaustaisia henkilöitä ja romanikulttuu-
rin edustajia. Tutkimusaineistoon kuului myös kolmen työyhteisön (Kela, sosi-
aalitoimisto, työvoimatoimisto) kanssa toteutetun kehittämiskokeilun avulla 
saatua tietoa. Menetelmällisesti tutkimus perustui etnografisen toimintatutki-
muksen sovellutukseen, toiminnan etnografiaan. Monimuotoisen aineiston avul-
la tutkimuksessa pyrittiin paitsi luomaan kuvaus ja analyysi virkailijoiden kult-
tuurien välisen työn valmiuksista myös esittelemään yhdenvertaisemman asia-
kaspalvelun edistämiseen tähtäävä käytännönläheinen malli virkailijoiden ja 
viranomaistyöyhteisöjen käyttöön. 
 Kulttuurien väliset asiakaspalvelutilanteet koetaan usein turhauttavina sekä 
virkailijoiden että asiakkaiden näkökulmasta. Syynä on usein palvelun tarpeiden 
ja tarjonnan kohtaamattomuus, mutta myös kielivaikeudet ja/tai kulttuuriksi 
tunnistettujen piirteiden vuorovaikutukseen tuoma outous voivat vaikeuttaa 
 kanssakäymistä. Virkailijat nostavat esille erilaisuutta asiakaspalvelutilanteeseen 
tuovista seikoista muun muassa ulkonäköön, ymmärtämiseen, käytökseen ja 
asiointivalmiuksiin liittyviä tekijöitä. Tutkimuksesta käy ilmi, että suomalaiset 
viranomaiset tiedostavat tarvitsevansa parempia kulttuurien välisen työn val-
miuksia, mutta pyrkimykset työn kehittämiseen ovat jääneet vielä pinnallisiksi. 
Toteutetut työyhteisöjen kehittämiskokeilut kuitenkin osoittivat, että pitkäjän-
teisemmän osallistavan työskentelyn avulla voidaan saavuttaa kehittymistä kai-
killa kulttuurien välisen kompetenssin ulottuvuuksien (asenteet, tietämys, tai-
dot, toiminta) alueilla.  Yhdenvertaisempaan asiakaspalveluun pyrkiminen, niin 
yksilöllisellä kuin työyhteisö- tai organisatorisella tasolla, edellyttää kuitenkin 
erityisen oppimisprosessin läpikäymistä. Lisäksi tarvitaan valmiutta muutok-
seen, tarpeeksi vahvaa tahtotilaa ja sitoutumisen astetta sekä kykyä sijoittaa uu-
det merkitykset tarkoituksenmukaisella tavalla käytäntöön. Virkailijoiden työs-
kentelyolosuhteisiin voidaan vaikuttaa turvaamalla riittävä tiedonkulku – niin 
viranomaisorganisaatioiden sisällä kuin niiden ulkopuolellakin – jotta virkaili-
joiden työssään kohtaamien tilanteiden luonne voidaan huomioida erilaisia hei-
dän työtään ohjaavia toimintaohjeita, lakeja ja säädöksiä laadittaessa.  
  
 
 
 
ABSTRACT 
Sari Hammar-Suutari: Difference as a Client – Ethnography of Intercultural 
Civil Service 
University of Joensuu, Publications of Karelian Institute N:o 147. University of 
Joensuu 2009. 267 PP.. 
 
Key words: intercultural work, civil service work, multiculturality, developing 
work communities, ethnographic action research 
 
This doctoral dissertation examines the readiness of Finnish civil servants to 
encounter customers they perceive as culturally different as well as their process 
of adaptation to the changing working environment and diversifying clientele. 
 The main research question is to examine how cultural diversification af-
fects the work of civil servants in Finland. Answers to the question were gath-
ered by collecting information from both the civil servants and their customers 
and both of their perceptions of equality, readiness for intercultural work as 
well as the development needs in customer service work that are related to de-
veloping prerequisites of equality in customer service work.        
 In addition the research evaluated the applicability of action-oriented work 
community development to be used in the work communities on the public 
social services. The research problem was examined through the concepts of 
diversification, culture and multiculturality. At the same time the different 
meanings of equality, interculturality and intercultural competence were dis-
cussed on the different arenas of intercultural work. The theoretical framework 
of the research consists of features from social constructivism and critical realist 
approaches. 
 During this research that was conducted for the most part in Eastern 
Finland, both civil servants and people of foreign origin as well as representa-
tives of Roma culture were interviewed. Three working communities (The So-
cial Insurance Institution of Finland, social services, and employment services) 
took part in the development trial that constitutes the research data. The re-
search is based on an application of ethnographic action research, ethnography of 
action. The manifold research data enabled not only to create a description and 
analysis of the civil servants’ readinesses in intercultural work, but also to pre-
sent a practise-oriented model for enhancing equal customer service in civil ser-
vice organisations.  
 Intercultural customer service situations are often perceived as frustrating 
from both the perspectives of the civil servants and the customers. The reasons 
are often due to the services and needs not meeting, but also language problems 
and/or features recognised as cultural features that are not familiar in the com-
 munication situation can make social interaction more difficult. Of those fac-
tors, the civil servants mention for example aspects related to appearance, un-
derstanding, behaviour and prerequisite knowledge of service situations. It is 
apparent, according to the results of the present research, that Finnish civil ser-
vants acknowledge they need better facilities in intercultural work, but that the 
aspirations towards development have so far been superficial. Nevertheless, de-
velopment trials that have been carried out in work communities indicate that 
by long-term participatory work, development can be achieved in all compo-
nents of intercultural competence (attitudes, cognition, skills, and action). 
  Striving towards equal customer service in both individual and communal 
or organisational levels still requires going through a special learning process. In 
addition, what is needed is a readiness to change, a will strong enough, a degree 
of commitment deep enough, and an ability to put new meanings into action in 
a purposeful way. The working conditions of the civil servants can be affected 
by making sure the information flow is sufficient, both inside and outside of 
civil service organisations. This ensures that we are able to acknowledge the dif-
ferent types of situations the civil servants encounter in their line of work while 
guidelines, laws and acts are being set.   
    
Translation: Niina Kovalainen 
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I JOHDANTO 
1. Prologi 
 
 Ei kotouttamislaki tietenkään anna vastauksia kaikkiin kysymyksiin, joita 
tulee vastaan asiakaspalvelussa ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden kanssa. 
Usein täytyy tehdä luovia ratkaisuja, koska ihmisten elämä on todellakin 
niin paljon tarua ihmeellisempää, ettei lakitekstiin ikinä mahdu sen koko 
kirjo. 
 
 Olen alkanut omassa työssäni yhä enemmän kallistua sille kannalle, että 
joskus asiakas tarvitsee erityiskohtelua, esimerkiksi enemmän aikaa palve-
lutilanteessa. Jos hänellä on esimerkiksi puutteellinen suomen kielen tai yh-
teiskuntatietouden taito, niin se voisi olla perusteena tälle eriyttämiselle. 
Kuitenkin tunnen edelleen huonoa omaatuntoa, jos kohtelen joitain asiak-
kaita eri tavalla. Muut joutuvat silloin odottamaan.  
 
 Virastoissa asioiminen osoittautui ulkomaalaiselle miehelle mahdottomak-
si. Apua maahanmuuttoon liittyviin asioihin ei annettu eikä englantia 
puhuttu. Pahimmillaan hän kohtasi suorastaan loukkaavaa ja nöyryyttä-
vää käytöstä. Hän koki virastoissa saamansa kohtelun institutionaalisena 
syrjintänä. Hän ei usko, että syynä oli hänen ihonvärinsä, vaan ylipäätään 
ulkomaalaisuus. ”Suomi on hyvä maa elää, mutta vain suomalaisille. 
Suomalainen järjestelmä on hyvä, mutta se ei palvele maahanmuuttajia.” 
 
Edellä esitetyistä lainauksista ensimmäinen on erään virkailijan vastaus kysy-
mykseeni, kuinka käyttökelpoiseksi maahanmuuttajien integroitumista ja tur-
vapaikanhakijoiden vastaanottoa koskeva laki, niin sanottu kotouttamislaki 
(493/1999), koetaan julkisen sektorin asiakaspalvelutyössä. Vastaaja koki poli-
tiikan tason olevan kaukana arkitodellisuudesta ja viranomaistyön monimuotoi-
suudesta. Hänen kollegansa nyökyttelivät yksimielisinä vierellä. Tilaisuus, jossa 
tätä keskustelua käytiin, oli yksi niistä itäsuomalaisille viranomaisille suunna-
tuista koulutustilaisuuksista, joissa olen toiminut kouluttajana1. Aikaisemmin 
olimme samassa tilaisuudessa keskustelleet muun muassa jatkuvista muutoksis-
ta, joiden kanssa virkailijat joutuvat arkityössään kamppailemaan. 
                                                 
1 Equal MORO! Joensuun osaprojektin järjestämä koulutustilaisuus Monikulttuuriset 
asiakaspalvelutilanteet 10.3.2004. Tekstiin mukaan valittuja lainauksia on jonkin verran 
toimitettu lukemisen helpottamiseksi. 
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 Myös toisessa lainauksessa on kysymys muutoksesta, tällä kertaa henkilö-
kohtaisella, vaikkakin edelleen työhön liittyvällä tasolla. Siinä julkisten sosiaali-
palveluiden alalla työskentelevä virkailija pohtii suhdettaan työhönsä ja ulko-
maalaistaustaisten asiakkaiden palveluun väitöstutkimukseeni liittyvässä haastat-
telussa.2 Tässä pohdinnan kohteeksi nousevat tasa-arvoiseen tai yhdenvertaiseen 
kohteluun liittyvät seikat. 
 Maailmanlaajuiset, yhteiskunnalliset ja työhön liittyvät muutokset tuntuvat 
olevan niitä avaintekijöitä, jotka määrittelevät tänä päivänä viranomaistyötä ja 
sitä miten virkailijat oman työnsä kokevat. Jatkuvat muutokset työssä aiheutta-
vat paineita muutoksen mukana pysymisessä. Paineet näkyvät usein epävarmuu-
tena ja kireytenä, jotka helposti heijastuvat paitsi asiakaspalveluun myös omaan 
työhyvinvointiin. Virkailijat myös tiedostavat tarvitsevansa lisää muutoksen-
sietokykyä ja valmiuksia vastata monimuotoistuvien asiakaspalvelutilanteiden 
tuomiin haasteisiin. Yksi muutosten aiheuttajista on lisääntynyt ulkomaalais-
taustaisten tai muuten kulttuurisesti erilaisiksi koettujen asiakkaiden määrän 
kasvu julkisella sektorilla. (Brewis 2008; Kapanen 2004, 12, 34; Peltola 2005, 
62; Pitkänen 2006, 14.) 
 Kolmas lainaus valaiseekin tilannetta suomalaisten viranomaisten kanssa 
asioineen ulkomaalaistaustaisen asiakkaan näkökulmasta. Itäsuomalaiseen kau-
punkiin Lontoosta muuttanut nuori mies kertoo kielteisistä kokemuksistaan 
paikallisista viranomaisista lehtihaastattelussa, jonka otsikoksi oli valittu Virallis-
ta syrjintää. Tämä viranomaispalveluja käyttänyt asiakas koki ongelman olevan 
asennetasolla. Hänen mukaansa ulkomaalaisen asiakkaan asiointia ei haluttu 
millään tavalla helpottaa. Mies ratkaisi tilanteen omalta kohdaltaan siirtymällä 
pois paikkakunnalta muutaman kuukauden oleskelun jälkeen. Hän muutti pää-
kaupunkiseudulle, koska uskoi ulkomaalaisen elämän olevan siellä huomattavas-
ti helpompaa kuin pienessä kaupungissa.3 
 Kaikki ulkomaalaistaustaiset asiakkaat eivät suinkaan koe asioimista suoma-
laisten viranomaisten kanssa kielteisesti. Yleisesti ottaen tätä tutkimusta varten 
haastattelemani suhteellisen vastatulleet maahanmuuttajat olivat tyytyväisiä jul-
kisella sektorilla saamaansa palveluun Suomessa. Yhteistyö koulujen ja päiväko-
tien kanssa sujui näiden haastateltavien mielestä pääsääntöisesti hyvin, ja virkai-
lijoita kiiteltiin ystävällisiksi ja ymmärtäväisiksi. Toisaalta esimerkiksi asunto-
toimistossa saatu palvelu oli joissain tapauksissa koettu ennakkoluuloiseksi. Eni-
ten huomauttamista haastateltavilla oli terveydenhoitoon ja työhön liittyvistä 
palveluista. Vaikka hankalia tilanteita oli sattunut monen haastateltavan kohdal-
                                                 
2 Haastateltava A18. Katso liite 1. Haastateltavien kanssa tehdyn sopimuksen mukaan 
en mainitse heidän nimiään ja vältän mainitsemasta muitakaan heidän tunnistamisensa 
mahdollistavia tietoja. Lisää haastatteluista luvussa III 1. 
3 Terhi Karttusen lehtiartikkeli Virallista syrjintää. Karjalainen 11.9.2004. 
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le, he halusivat mainita myös ne kohtaamiset, jotka olivat sujuneet hyvin ja jois-
sa palvelu oli ollut ystävällistä (Hammar-Suutari 2004). 4 
 Edellä esitetty luo yhdenlaisen kuvan siitä, millaisia asioita nyky-
yhteiskunnan, ja samalla asiakaskunnan monimuotoistuminen tuo viranomais-
työhön. Monimuotoistuminen onkin tänä päivänä monella tavalla uudenlaista: 
se ulottuu entisestä poikkeavalla tavalla ihmisten kokemusmaailmaan ja tuo 
vierautta heidän ympäristöönsä (vrt. Geertz 2000, 68–88; 1988, 132; Vertovec 
2007). Vaikka edellä mainituissa prologin esimerkeissä keskityttiin maahan-
muuttajien ja virkailijoiden väliseen vuorovaikutukseen julkisen sektorin asia-
kaspalvelussa, ja vaikka eri maista lähtöisin olevien asiakkaiden kohtaaminen 
muodostaa suurimman osan viranomaiskentän kulttuurien välisestä vuorovaiku-
tuksesta, ei asiakkaan kokeminen kulttuurisesti erilaiseksi kuitenkaan rajoitu 
maahanmuuttajiin. Esimerkiksi myös niin kutsuttujen vanhojen vähemmistö-
jen5 edustajat näyttäytyvät virkailijoiden näkökulmasta usein vieraina tai erilai-
sina, joten sekä nämä ryhmät että erilaisuus yleisemminkin, myös etnisyyttä 
laajempana ilmiönä, nousee tässä tutkimuksessani esille yhdessä ulkomaalais-
taustaisten asiakkaiden ja suomalaistaustaisten viranomaisten välisen vuorovai-
kutuksen kanssa. 
 Kulttuurisen erilaisuuden kokeminen viranomaistyössä voi viitata, ja usein 
viittaakin, asiakkaan etniseen taustaan, mutta etninen erilaisuus ei yksin riitä 
selittämään niitä tekijöitä, jotka tekevät asiakaspalvelutilanteesta virkailijoiden 
näkökulmasta katsottuna kulttuurien välisen vuorovaikutustilanteen. Virkailijat 
kuvaavatkin kulttuurisesti erilaista asiakasta monin tavoin ja etninen ryhmä on 
vain yksi luokittelumääre muiden joukossa6. Siksi en tässä työssä puhu niinkään 
                                                 
4 Keväällä 2003 haastattelemani kaksikymmentä maahanmuuttajaa olivat joko täyden-
tämässä koulutustaan vastaamaan suomalaisia vaatimuksia tai ammatilliseen peruskou-
lutukseen valmistavassa koulutuksessa. He olivat asuneet Suomessa keskimäärin 3,5 
vuotta. Haastattelut olivat luonteeltaan alustavia ja niiden tarkoituksena oli tutkimus-
kenttään tutustumisen ohella antaa eväitä viranomaishaastatteluja varten laatimani tee-
mahaastattelurungon tekemiselle. Haastattelut käsittelivät maahanmuuttajien kokemuk-
sia julkisen sektorin palveluista Suomessa sekä heidän näkemyksiään hyvästä viranomai-
sesta. Katso luku III 1. 
5 Suomen etnisistä ryhmistä voidaan ns. vanhoiksi vähemmistöiksi lukea romanit, juuta-
laiset, tataariyhteisö sekä vanha venäläinen yhteisö. Saamelaiset puolestaan ovat paitsi 
etninen vähemmistö myös Suomen alkuperäiskansa. Ks. Yhdenvertaisuus -portaali: 
http://www.yhdenvertaisuus.fi. 
6  Clifford Geertzin mukaan (1995, 50 – 63) kulttuuriin kuuluvaksi voidaan käsittää 
niin yleisiä kuin yksityiskohtaisia, erityisiä ilmiöitä, jotka koetaan, huomataan tai huo-
mioidaan eri tavoilla riippuen tilanteista, ajasta ja paikasta. Samoin kulttuuripiirteiden 
vaikutukset ovat moninaisia ja kontekstiin sidottuja. 
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monietnisestä työstä7, joka on usein käytetty käsite kuvaamaan työskentelyä 
etnisesti monimuotoisessa ympäristössä, vaan käytän mieluummin käsitettä 
kulttuurien välinen työ.  Näin seuraan tutkimukseen osallistuneiden henkilöiden 
omaa kielenkäyttöä, jossa toistuu muun muassa puhe kulttuureista, kulttuurien 
kohtaamisesta ja kulttuurien välisyydestä. 
 Prologiin valittujen lainausten sekä mainitsemieni maahanmuuttajahaastat-
telujen eräänlaisen ensitulkinnan tarkoituksena on osoittaa, että aihealueesta on 
erotettavissa monia tasoja ja kulttuurien välistä kohtaamista viranomaistyössä on 
mahdollista tarkastella monesta näkökulmasta. Tässä tutkimuksessa on painote-
tusti kyse niistä asiakaskunnan monimuotoistumiseen ja vuorovaikutuksen 
haasteellisuuden lisääntymiseen liittyvistä muutoksista, jotka ovat käynnissä niin 
yhteiskunnallisesti, organisatorisesti kuin yksittäisten virkailijoiden toimin-
taympäristöissä.  
 Tutkimuksessa tarkastellaan suomalaisten, erityisesti julkisten sosiaalipalve-
lujen alalla työskentelevien virkailijoiden kokemuksia ja valmiuksia kohdata 
työssään kulttuurisesti erilaisiksi kokemiaan asiakkaita. Tavoitteena on pohtia 
yhdenvertaisuuden toteutumista julkisen sektorin asiakaspalvelussa sekä käsitellä 
tutkimuksen aikana esille nousseita yhdenvertaisuuden edistämiseen liittyviä 
kehittämistarpeita ja -mahdollisuuksia. 
 Keskiössä ovat ne viranomaistyöhön liittyvän kulttuurisen muutoksen il-
mentymät, jotka esiintyvät edellä mainitsemillani tasoilla. Tutkimuksen koh-
teena ovat aineistosta löydettävissä olevat uudenlaiset merkitykset, muutospro-
sessit ja kytkennät, jotka vaikuttavat julkisen sektorin toimintaan.  Tavoitteena 
on tutkimuksen avulla saada tietoa esimerkiksi siitä sosiokulttuurisesta sopeu-
tumisprosessista, joka on käynnissä virkailijoiden työyhteisöissä suomalaisen 
yhteiskunnan monimuotoistuessa etnisesti ja kulttuurisesti. Tutkimuksessa on 
painotetusti mukana kognitiivis-affektiivinen näkökulma. Se tarkoittaa, että 
pyrin löytämään tutkimusaineistosta erityisesti niitä tekijöitä, jotka vaikuttavat 
asiakaspalvelussa tarvittavien kulttuurien välisten toimintavalmiuksien muodos-
tumiseen ja kehittymiseen, sekä tosiasiallisen yhdenvertaisuuden toteutumiseen 
viranomaistoiminnassa. Viime kädessä tutkimuksen tavoitteena on päästä perille 
myös niistä piilossa olevista ja tiedostamattomista tekijöistä, jotka voivat saada 
aikaan tai ylläpitää rakenteellista eriarvoisuutta viranomaistyössä. 
Tutkimuksen rakenteesta 
Tämä tutkimus koostuu seitsemästä pääluvusta. Ensimmäisessä luvussa luon 
katsauksen tutkimuksen tavoitteisiin ja taustaan. Aihepiiriin oleellisesti vaikut-
                                                 
7 Monietnisen työn käsitettä on käytetty mm. seuraavissa teoksissa: Brewis 2008; For-
sander et al. 2001; Pitkänen 2006; Trux 2005. 
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tavia tekijöitä ovat laajemmin maailmalla käynnissä oleva monenlaisten rajojen 
yli tapahtuva liikkuvuus sekä tähän prosessiin liittyvä suomalaisen yhteiskunnan 
muuttuva kulttuurinen monimuotoistuminen. Esittelen myös tutkimuksen em-
piirisen ympäristön ja sen yhteydessä lyhyesti käyttämäni tutkimusmenetelmät 
sekä tutkimuskysymykset ja työni lähestymistavat. Edelleen linjaan vielä aiem-
paa aihepiiriin liittyvää tutkimusta suhteessa omaan työhöni. 
 Toisessa luvussa esittelen tutkimuksen teoreettista ja käsitteellistä viiteke-
hystä, jota tarkastelen tutkimuksessani käsittelemieni eri tasojen (yhteiskunnal-
linen, organisatorinen ja yksilöllinen) kautta. Kolmannessa luvussa selvitän tut-
kimusaineistoni, tai aineistojeni, alkuperää, hankintaa ja käsittelyä sekä palaan 
esittelemään tarkemmin etnografista toimintatutkimusta soveltavaa tutkimus-
menetelmääni. 
 Neljäs luku esittelee lukijalle joitakin kulttuurien välisen viranomaistyön 
areenoita tai kohtaamisen ulottuvuuksia eri näkökulmista katsottuna. Areena-
käsitteen avulla pyrin kuvaamaan eri puolia kulttuurien väliseen viranomaistoi-
mintaan liittyvistä kohtaamisen paikoista. Näiden monia elementtejä sisältävien 
areenoiden piirissä neuvotellaan niin oikeuksista ja tarpeista kuin haluistakin. 
Samalla eri areenat myös näyttäytyvät eri kohderyhmien edustajille eri tavalla. 
 Viidennessä ja kuudennessa luvussa jatkan tutkimusaiheen tarkastelua ai-
neistojeni valossa. Luvuissa perehdytään haastatteluaineiston analyysin ja toi-
mintatutkimuksellisen työyhteisön kehittämisprosessin kuvauksen avulla tutki-
muksen tuloksiin. Kuudennen luvun lopuksi pohdin vielä erikseen tutkijan sekä 
etnografian ja toimintatutkimuksen yhdistävän tutkimuksellisen lähestymista-
van välistä suhdetta. Työn seitsemännessä ja viimeisessä luvussa kokoan tutki-
mustulokset yhteen ja esittelen niistä nousevat johtopäätökset. 
 Työssäni on näkyvillä monia suoria haastattelulainauksia, ja ne kuuluvatkin 
luontaisesti tämän tyyppisen tutkimuksen esillepanokäytäntöihin. En väitä, että 
voisin niiden avulla antaa tutkimukseeni osallistuneille haastateltaville mahdolli-
suuden kertoa itse, omalla äänellään (ovathan ne tutkijan suodattamia, vali-
koimia, paikoilleen asettamia ja näin ollen myös tulkitsemia) kokemuksistaan 
joko virkailijana (palvelemassa syystä tai toisesta kulttuurisesti erilaisiksi koke-
miaan asiakkaita) tai viranomaisasiakkaana (tavalla tai toisella erilaisuuden lei-
maamana). Toivon niiden kuitenkin johdattelevan lukijaa sisälle tutkimuksen 
aihepiiriin ja sen eri näkökulmiin. 
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2. Kulttuurisesti erilaisiksi koetut asiakkaat 
Taustaa 
Ulkomailta Suomeen muuttaneet henkilöt muodostavat pääosan viranomaisten 
kulttuurisesti erilaisiksi kokemista asiakkaista. Vaikka Suomessa on lukumääräi-
sesti edelleen vähän maahanmuuttajia – pysyvästi tai pysyväisluontoisesti Suo-
messa asui vuoden 2008 lopussa 143 256 ulkomaan kansalaista, mikä on noin 
2,7 prosenttia koko väestöstä (Tilastokeskus/Ulkomaiden kansalaiset 
31.12.2008) – lisääntyy kulttuurinen monimuotoisuus kuitenkin hyvää vauhtia 
ulkomaalaistaustaisen väestön kasvun myötä. Maahanmuuttajien määrä onkin 
Suomessa kasvanut 1990-luvun alusta saakka siten, että se näkyy jo väestötilas-
toissa väkiluvun lisäyksenä (Heikkilä ja Pikkarainen 2008). On huomattavaa, 
että maahanmuuton kasvuvauhti on tänä parinkymmenen vuoden ajanjaksona 
ollut Suomessa ennätyksellisen nopeaa myös verrattuna muuhun Länsi-
Eurooppaan (Pitkänen ja Kouki 1999, Räty 2002; Maahanmuuttoviras-
to/Ulkomaalaisväestö; Tilastokeskus/Ulkomaiden kansalaisten määrä vuodesta 
1980). Entisestä maastamuuttomaasta onkin kehkeytynyt nopeassa tahdissa 
maahanmuuttomaa (Forsander 2002; Koivukangas 2002; Lepola 2000, 19). 
 Suomi ei kuitenkaan ole aikaisemminkaan ollut mitenkään erityisen mo-
nokulttuurinen maa. Päinvastoin vallitseva kulttuurinen monimuotoisuus on 
ollut moniulotteista ja erilaisten kulttuuristen elementtien kohtaamista on ta-
pahtunut niin kielten, elinkeinojen, uskontojen kuin arvojenkin alueilla. Tähän 
on vaikuttanut muun muassa Suomen maantieteellinen sijainti, maan historia 
vuorotellen kahden suurvallan alaisuudessa sekä altistuminen erilaisille kulttuu-
risille vaikutteille idän ja lännen risteyskohdassa (esim. Leitzinger 2008; Marti-
kainen, Sintonen ja Pitkänen 2006, 9–10). Tässä tutkimuksessa esille nostetun 
kulttuurisen monimuotoistumisen voidaan kuitenkin ajatella olevan luonteel-
taan uudenlaista siten, että se liittyy voimakkaasti ihmisten kokemusmaailmaan 
ulottuviin nopeisiin muutoksiin. Tämä näkyy vieraiksi koettujen elementtien 
entistä nopeampana ilmaantumisena omana pidettyyn ympäristöön esimerkiksi 
juuri maahanmuuton tai muunlaisten väestöpohjan muutosten seurauksena. 
Näin liikkumisen ja suunnistamisen omaksi tunnistetussa ympäristössä saate-
taan kokea käyvän vaikeammaksi, ja aiheuttavan kantaväestön parissa monen-
laista epävarmuutta. (Lehtonen ja Löytty 2003, 7–13; Vertovec 2007; vrt. 
Geertz 1988, 132.) 
 Kokemusmaailmassa tapahtuvien muutosten näkökulmasta tarkasteltuna 
suomalaisen yhteiskunnan monimuotoistuminen kiinnittyy vahvasti maailman-
laajuiseen, yhä lisääntyvään ylirajaiseen liikkuvuuteen, joka ilmentää kasvavaa 
kansainvälistä muuttoliikettä (Appadurai, 1996, 4; Kim 2001, 3; Koehn ja Ngai 
2006, 26). Ihmisten ohella tähän kansainvälistymis- ja globalisaatiokehitykseen 
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liittyy myös pääomien, tavaroiden ja informaation yhä nopeutuva liikkuminen 
yli monenlaisten rajojen (Pitkänen 2006, 14–15). Monet tutkijat puhuvat 
käynnissä olevasta globalisaation uudesta aallosta tai Euroopan tasolla muutto-
liikkeen kolmesta aallosta, joista jälkimmäisellä viitataan Eurooppaan toisen maa-
ilmansodan jälkeen suuntautuneeseen maahanmuuttoon ja sen historiaan (Cast-
les ja Davidson 2000, 54–59; vrt. Lehtonen ja Löytty 2003, 9; Martikainen et 
al. 2006, 26–28). 
Muuttoliikkeen vaiheet toisen maailmansodan jälkeisessä 
Euroopassa 
Muuttoliikkeen ensimmäisen aallon sai alkuun sodan jälkeiseen jälleenrakenta-
miseen ja talouden elpymiseen liittyvä työvoiman tarve, joka innosti monet val-
tiot houkuttelemaan työntekijöitä ulkomailta lähinnä vähän koulutusta vaati-
viin töihin. 1950–1970 luvuilla Suomi kuului vielä niiden Euroopan taloudelli-
sesti vähemmän kehittyneiden maiden joukkoon, jotka luovuttivat työvoimaa 
paremmin menestyneiden valtioiden tarpeeseen8 (Forsander 2002, 16–22; For-
sander 2000). Muuttoliikkeen tässä vaiheessa oletettiin, että siirtotyöläiset pa-
laavat aikanaan kotimaihinsa, eikä kulttuurieroihin tai toisaalta integraatioky-
symykseen kiinnitetty – ainakaan julkisessa keskustelussa – niinkään huomiota. 
Oletus siirtolaisuuden väliaikaisuudesta osoittautui myöhemmin vääräksi ja 
työn takia kotimaistaan lähteneet, valtaosin nuoret ihmiset ja erityisesti nuoret 
miehet, hakivat kotiin lähtemisen sijaan usein myös perheensä uusiin asuin-
maihinsa (esim. Castles ja Miller 2003, 30–32; Martikainen et al. 2006, 26–
28). 
 Ensimmäinen aalto tukahtui 1970-luvun öljykriisiin, joka kiristi valtioiden 
talouksia ja lopetti tarpeen rekrytoida työvoimaa ulkomailta. Eurooppaan alkoi 
sen sijaan pyrkiä väkeä muista syistä. Eri puolilla maailmaa syttyneet sodat ja 
aseelliset konfliktit sekä toisaalta lukuisat luonnonkatastrofit saivat aikaan mit-
tavan väestöliikkeen, kun turvallisuutensa puolesta pelkäävät tai kotinsa menet-
täneet pakolaiset hakivat suojaa kotimaidensa ulkopuolelta. Muuttoliikkeen 
toisen aallon aikana väestörakenteen nopeat muutokset painostivat vastaanotta-
via eurooppalaisia valtioita pohtimaan integraatiokysymyksiä uudella tavalla, 
koska eri ryhmien rinnakkaiselossa alkoi ilmetä kasvavaa kitkaa. Taloudellinen 
laskukausi vaikutti osaltaan negatiivisesti vastaanottoilmapiiriin ja kantaväestön 
                                                 
8 Suomesta muutettiin työn perässä erityisesti Ruotsiin. Muuttoliike oli vilkkaimmillaan 
vuosina 1969 ja 1970, jolloin noin 100 000 suomalaista siirtyi työn perässä läntiseen 
naapurimaahan. On arvioitu, että Ruotsissa asuu nykyisin yli 400 000 ensimmäisen tai 
toisen polven suomalaista, joista noin puolet on syntynyt Suomessa (Helander 2007; 
Wahlbeck 2007; myös Korkiasaari ja Tarkiainen 2000; Suutari 2000). 
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asenteet ulkomaalaisia kohtaan kiristyivät. Samaan aikaan äärioikeistolaisen lii-
kehdinnän lisääntymisen kanssa alkoivat ensimmäisen aallon myötä Euroop-
paan tulleet siirtolaiset kiinnittää enemmän huomiota oman kulttuurinsa ja us-
kontonsa ylläpitämiseen sekä lastensa sosiaalistamiseen perheen ja suvun perin-
teisiin. Toisen aallon aikakautta leimasi sekä ongelmakeskeinen suhtautuminen 
muuttoliikettä kohtaan että erilaisuuden korostaminen eri ryhmien välisessä 
vuorovaikutuksessa. Tänä ajanjaksona, eli 1980-luvulta alkaen myös Suomi liit-
tyi maahanmuuttomaiden joukkoon. Uudessa tilanteessa Suomessa haettiin 
oppia muista maahanmuuttajia vastaanottavista maista ja keskustelua alkoi lei-
mata täälläkin puhe maahanmuutosta ongelmakeskeisenä ilmiönä. Asiaan vai-
kutti osaltaan se, että 1990-luvulle tultaessa Suomessa vallitsi huono taloudelli-
nen tilanne, jonka seurauksena asenteet maahanmuuttajia kohtaan kiristyivät. 
(Castles ja Davidson 2000, 74–76; Forsander 2002, 16–22; Martikainen et al. 
2006, 26–28; myös Jaakkola 1995 ja 2005; Vertovec 2007, 25.)  
 Parhaillaan on meneillään muuttoliikkeen kolmas aalto, johon liittyy Eu-
roopassa käynnissä oleva laajamittainen väestörakenteen ja työelämän murros, 
kun toisen maailmansodan jälkeen syntyneet niin sanotut suuret ikäluokat saa-
vuttavat eläkeiän ja jättäytyvät pois työelämästä. Eurooppaan tarvitaan jälleen 
uusia työntekijöitä, koska työvoiman vaje uhkaa myös hyvinvointivaltioiden 
palvelujärjestelmiä (vrt. Forsander, Raunio, Salmenhaara ja Helander 2004; 
Raunio 2005). Huoli osaavien ja ehtivien tekijöiden puutteesta on saanut Suo-
messakin aikaan vilkkaan julkisen keskustelun aktiivisen maahanmuuton tuke-
misesta ja edistämisestä9. Samalla maahanmuuttopuhe on muodostunut vah-
vemmin kaksijakoiseksi. Toisaalta korostetaan aktiivista maahanmuuttoa ja ul-
komaisen työvoiman houkuttelemista Suomeen, toisaalta mainitaan kansainvä-
lisiin sopimuksiin pohjautuvat velvoitteet humanitaarisin perustein maahan 
tulevien henkilöiden – pakolaisten ja turvapaikanhakijoiden – suvaitsemisesta 
(Clarke 2003, 12; Pitkänen 2007, 309–310; Saukkonen 2007, 121). 
Suomi maahanmuuttomaana 
Toisen maailmansodan jälkeen pikkuhiljaa toipunut ja taloudellista tasapainoa 
saavuttanut Suomi otti vastaan ensimmäiset chileläiset pakolaiset 1970-luvulla 
ja saman vuosikymmenen lopulla maahan alkoi tulla vietnamilaisia pakolais-
ryhmiä (Matinheikki-Kokko 1997, 12–15).  Suomeen saapuvien suojelun tar-
                                                 
9 Talouden suhdanteiden heikkeneminen on näkynyt nopeasti julkisessa keskustelussa. 
Puheet aktiivisen maahanmuuton edistämisestä ja työperusteisen muuton tarpeesta jäi-
vät nopeasti lomauttamisuutisten jalkoihin syksyn 2008 kuluessa. Taantuma ei kuiten-
kaan pysäytä väestön ikääntymistä, joten eläköityvien tilalle tullaan yhä tarvitsemaan 
uutta työvoimaa. 
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peessa olevien määrä sekä muu ulkomailta suuntautunut muutto oli kuitenkin 
vähäistä aina 1990–luvun alkupuolelle saakka. Vielä tuolloinkin muutto ulko-
mailta Suomeen koostui suurelta osin etnisten suomalaisten – esimerkiksi aika-
naan ruotsiin siirtyneiden henkilöiden – paluumuutosta kotimaahan. Suomi 
pysyikin pitkään sivussa Eurooppaan ja muihin Pohjoismaihin suuntautuneista 
huomattavista maahanmuuttovirroista. Neuvostoliiton hajoaminen muutti kui-
tenkin tilannetta ja vaikutti voimakkaasti Suomeen suuntautuneeseen muutto-
liikkeeseen – Venäjän alueelta muuttavien ohella lisääntyi myös Venäjän kautta 
Suomeen suuntautunut humanitaarinen muutto (esim. somalialaiset) (Paana-
nen 2005).  
 Venäjää äidinkielenään puhuvat muodostivat nopeasti Suomen suurimman 
maahanmuuttajaryhmän: vuoden 2008 lopussa Suomessa asui 48 740 venäjän-
kielistä henkilöä (0,8 % väestöstä) kun vielä 1990-luvun alussa heitä oli alle 
4000 (Tilastokeskus/väestörakennetaulukot; Alanen 2007). Noin puolella 
Suomessa asuvista entisen Neuvostoliiton alueelta muuttaneista on suomensu-
kuisen paluumuuttajan status eli he ovat saaneet muuttoluvan etnisen taustansa 
perusteella (mm. inkerinsuomalaiset) (Pitkänen 2007, 309; Pohjanpää, Paana-
nen ja Nieminen 2003, 8). Paluumuuton lisäksi venäjänkieliseltä alueelta muu-
tetaan Suomeen usein myös perhesiteiden takia, lähinnä avioliiton solmimisen 
vuoksi. Myös opiskelu ja työnteko ovat yhä useammin venäjänkielisten maahan-
tulon syinä (Alanen 2007). 
 Vaikka venäjänkieliset muodostavat suurimman ryhmän Suomessa asuvista 
maahanmuuttajista, on Suomen ulkomaalaistaustainen väestö kokonaisuudes-
saan hyvin heterogeenista10 niin lähtömaan, kansalaisuuden, maahanmuuton 
syyn, sosio-ekonomisen aseman kuin koulutustaustankin suhteen. Suomeen 
muutetaan enenevästi monista eri syistä: perhesiteet ovat syynä noin puolella 
muuttajista, pakolaisuus tai suojelun tarve kuudenneksella, työ tai paluumuutto 
noin kymmenesosalla. Edelleen muuton syynä voi olla esimerkiksi opiskelu. 
Muuttajien erilaiset taustatekijät vaikuttavat siihen, että heidän joukkoonsa 
mahtuu sekä korkeasti koulutettuja eri alojen ammattilaisia että luku- ja kirjoi-
tustaidottomiakin henkilöitä (Pitkänen 2006, 21–25; Wahlbeck 2003, 45–50).   
                                                 
10 Venäjänkielisten jälkeen Suomen suurimmat vieraskielisten ryhmät ovat vironkieliset 
(22 357), englanninkieliset (11 344), somalinkieliset (10 647) ja arabiankieliset (8 806) 
(Tilastokeskus/Suomen väestö 2008). Väestörekisterikeskuksen mukaan Suomessa asuu 
vakinaisesti 143 197 ulkomaalaista, jotka edustavat 176 kansalaisuutta. Lisäksi 688 
henkilöä on vailla kansalaisuutta ja 1205 henkilön kansalaisuus on tuntematon. Suu-
rimpia ulkomaalaisryhmiä ovat venäläiset, virolaiset, ruotsalaiset, somalialaiset, kiinalai-
set, thaimaalaiset, saksalaiset, turkkilaiset, isobritannialaiset, irakilaiset, intialaiset, ser-
bialaiset/montenegrolaiset ja yhdysvaltalaiset (Maahanmuuttovirasto/ulkomaalaisväestö 
31.12.2008). 
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 Pysyväisluonteisesti muuttavien lisäksi sekä eurooppalaisen muuttoliikkeen 
luonteen muuttuminen että globalisaatio yleisemminkin ovat linjanneet tilapäi-
semmin paikasta ja maasta toiseen siirtyvien ihmisten määrää. Esimerkiksi mo-
net asiantuntijat siirtyvät eripituisten työskentelyjaksojen jälkeen taas seuraa-
vaan kohdemaahan, tai eri alojen työntekijöiden työmaat saattavat sijaita eri 
puolilla maailmaa. Myös väestöltään ikääntyvä Suomi on ilmaissut halunsa olla 
mukana houkuttelemassa asiantuntijoita ja työntekijöitä ulkomailta (Hallituk-
sen maahanmuuttopoliittinen ohjelma 2006). Osa tänne saapuvista ulkomaalai-
sista jatkaa matkaansa seuraavaan kohteeseen, mutta osa jää, usein koko perheen 
voimin, asumaan Suomeen. Liikkumista lisää myös se, että Euroopan yhdenty-
minen on mahdollistanut Schengen-maiden kansalaisille työnhaun ja siihen 
liittyvän oleskelun sekä palvelut alueellaan. Uusimpana ilmiönä näkyy suoma-
laisessakin katukuvassa Itä-Euroopasta saapuvien romanien liikkuminen Schen-
gen-alueen sisällä. Nämä median ”EU-kerjäläisiksi”11 nimeämät henkilöt kierte-
levät maasta toiseen Schengen-sopimukseen kuuluvan sisäisen vapaan liikku-
vuuden turvin ja palaavat aina välillä kotimaihinsa. Oleskelunsa tilapäisen luon-
teen vuoksi he eivät kuulu Suomessa peruspalvelujen piiriin, mutta saattavat 
kuitenkin joissain tilanteissa, esimerkiksi lastensuojelullisista syistä, olla suoma-
laisten viranomaisten asiakkaina. 
 Suomen nykyisen virallisen linjan mukainen aktiivinen maahanmuuttopo-
litiikka ja työvoiman muuton edistämistoimet vaikuttavat oletettavasti paitsi 
maahanmuuttajien määrään, myös heidän sijoittumiseensa Suomessa. Vielä tällä 
hetkellä Suomen maahanmuuttajaväestö on pääosin sijoittunut pääkaupunki-
seudulle ja muihin suurimpiin kasvukeskuksiin (Heikkilä ja Pikkarainen 2008, 
44–46; Tilastokeskus/Väestörakennetaulukot). Alueellisia eroja on kuitenkin 
havaittavissa, ja esimerkiksi venäjänkieliset ovat keskittyneet suurimpien kau-
punkien lisäksi itärajan tuntumaan (Alanen 2007). Ulkomaisten esimerkkien 
valossa on luultavaa, että jatkossakin muuttajien paine tulee suuntautumaan 
suuremmille paikkakunnille. Silti entistä useammalla alueella on kuitenkin odo-
tettavissa kulttuurisen monimuotoisuuden lisääntymistä (vrt. Vertovec 2007). 
Jo nyt eri puolilla Suomea, myös varsinaisten kasvukeskusten ulkopuolella, on 
toteutettu erilaisia hankkeita, joiden tavoitteena on ollut rekrytoida suoraan 
ulkomailta työvoimaa sellaisille aloille, joilla työvoimapula on jo todellisuutta12. 
 Maahanmuuttajien tai ulkomaalaistaustaisten henkilöiden ohella virkaili-
joiden kulttuurisesti erilaisiksi kokemien asiakkaiden joukossa on myös henki-
löitä, jotka eivät ole lähtöisin ulkomailta vaan ovat syntyneet Suomessa, ovat 
Suomen kansalaisia, ja useimmiten puhuvat äidinkielenään tai ainakin kotikie-
                                                 
11 Esim. HS 6.3.2008: Koko Euroopan laajuinen romanien kansainvaellus. 
12 Esim. Pohjois-Karjalassa toiminut COMBO -hanke ja Lounais-Pirkanmaalla vaikut-
tava hanke Työtä yli rajojen. 
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lenään suomea tai ruotsia13. Usein nämä henkilöt edustavat Suomen niin sanot-
tuja vanhoja vähemmistöjä tai Suomessa pitkään vaikuttaneita, perinteisiä etni-
siä ryhmiä. Tutkimustani varten tekemissäni viranomaishaastatteluissa erityisesti 
romanit nousivat esille virkailijoiden pohtiessa työhönsä liittyvää kulttuurien 
välistä vuorovaikutusta. Kulttuurisesti erilaiseksi mielletty voi kuitenkin olla 
myös asiakas, joka jostain syystä erottuu virkailijan mielestä ulkonäöltään, käy-
tökseltään tai asiointivalmiuksiltaan ”normaalista suomalaisesta” asiakkaasta. 
Esimerkiksi ulkomailta lapsena Suomeen adoptoitu henkilö koetaan asiakaspal-
velutilanteessa usein erilaiseksi (vrt. Rastas 2002). 
 
3. Kulttuurisen monimuotoisuuden vaikutukset 
viranomaistyöhön 
Viranomaistoiminta on yhteiskunnan kantavia rakenteita, joten muutokset vä-
estörakenteessa näkyvät nopeasti muutoksina myös viranomaisten asiakaskun-
nassa. Julkisella sektorilla on suuri rooli myös maahanmuuttajien integroimises-
sa suomalaiseen yhteiskuntaan ja näin ollen maailmanlaajuinen liikkuvuus ja 
siihen liittyvä kulttuurinen monimuotoistuminen näkyvät entistä selvemmin 
myös viranomaistyön arjessa (esim. Pitkänen 2006, 25–31)14. Suomeen muut-
tanut henkilö joutuu heti maahan tultuaan asioimaan usean eri viranomaisen 
kanssa: hän tarvitsee luvan oleskelulleen poliisilta, kuntaan rekisteröityminen 
vaatii käyntiä maistraatissa, sosiaalitoimen kautta aloitetaan kunnan järjestämät 
kotouttamistoimenpiteet, työvoimatoimisto15 vastaa työnhakuun ja/tai koulu-
tukseen liittyvistä asioista ja Kansaneläkelaitoksen kautta hoidetaan etuisuuksiin 
liittyvää maksuliikennettä. Asiakaskunnan kirjavoitumisen myötä virkailijat 
kohtaavat siis yhä useammin asiakkaita, joiden tausta tai elämäntilanne on heille 
vieras, ja joiden palvelutarpeisiin voi olla vaikea vastata. Eri kulttuuripiiristä 
tuleva tai kulttuurisesti erilaiseksi koettu asiakas tuo näin tullessaan uusia haas-
teita viranomaistyöskentelyyn ja vaikuttaa samalla myös julkisella sektorilla 
                                                 
13 Tässä yhteydessä on syytä huomioida myös ne ns. toisen tai kolmannen polven muut-
tajat, joiden vanhemmat tai isovanhemmat ovat aikanaan muuttaneet Suomeen. He 
eivät useinkaan poikkea suomen (tai ruotsin) kielen taidoltaan tai muilta asiointival-
miuksiltaan kantasuomalaisista, mutta siitä huolimatta heidät voidaan kokea viranomai-
sasiakkaina kulttuurisesti erilaisiksi. 
14 Vrt. Clifford Geertzin (1973, 10 – 13) ajatus kulttuurista ihmisten välissä, julkisessa 
tilassa, jossa sitä tarkastellaan ja tulkitaan. 
15 Työvoimatoimistoista tuli vuoden 2009 alussa työ- ja elinkeinotoimistoja. Käytän 
tässä yhteydessä kuitenkin entistä nimitystä, koska se oli voimassa tutkimuksen suorit-
tamisen aikana. 
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työskentelevien työnkuviin. Virkailijat tarvitsevatkin valmiuksiensa kehittämistä 
pystyäkseen vastaamaan työskentely-ympäristössään tapahtuvien muutosten 
tuomiin haasteisiin. (Anis 2008, 14; Brewis 2008; Hammar 2001; Peltola 2005; 
Sjöblom 1997.) 
 Viranomaistyötä ohjaavat monet lait ja säädökset, joihin taas vaikuttavat 
erilaiset poliittiset linjaukset ja yhteiskunnassa tapahtuva kehitys. Asiakaskun-
nan monimuotoistuessa virkailijat joutuvat kuitenkin työnsä arjessa usein vas-
takkain sellaisen tilanteen kanssa, että palvelun tarve ja palvelun tarjonta eivät 
tunnukaan kohtaavan, tai että viranomaistyölle annetut raamit eivät tahdo sopia 
kaikkien vastaan tulevien asiakastilanteiden hoitamiseen. Poliittisen päätöksen-
teon vaikutukset lainsäädäntöön ovat aikaa vieviä prosesseja, eikä lakiteksti yli-
päätään voi parhaassakaan tapauksessa kattaa aivan kaikkia eteen tulevia, muut-
tuvia tilanteita. Niinpä virkailijat joutuvat tekemään asiakkaitaan koskettavia 
päätöksiä niiden edellytysten mukaan, jotka ovat kulloinkin käytettävissä. Län-
simaisen modernin hyvinvointivaltion malli ja pohjoismainen demokratiaa ko-
rostava perinne ovat antaneet viranomaistoimintaan yhden toimintaperiaatteen 
avuksi taistelussa uusien tilanteiden aiheuttamaa epävarmuutta vastaan: tasa-
arvon.  
 Suomalaiset haluavat mielellään pitää yllä vaikutelmaa Suomesta tasa-
arvoisena, demokraattisena ja oikeudenmukaisena valtiona. Näin ollen myös 
suomalaisiin julkisiin palveluihin liitetään vaatimus kaikkien asiakkaiden tasa-
arvoisesta kohtelemisesta. Viranomaiset itsekin korostavat tasa-arvon toteutumi-
sen olevan yksi tärkeimpiä asiakastyötä ohjaavia periaatteita (esim. Brewis 2008; 
Matinheikki-Kokko 1997; Pitkänen 2006). Tasa-arvon nähdään viranomais-
työssä toteutuvan silloin, kun kaikille asiakkaille pyritään takaamaan samanlai-
nen kohtelu ja samat palvelut. Yhä monimuotoisemmassa yhteiskunnassa julki-
sen sektorin asiakaspalveluun suuntautuu kuitenkin aivan uudenlaisia muutos-
paineita. Myös tasa-arvon ja yhdenvertaisuuden käsitteet ja niiden toteutumi-
nen viranomaistoiminnassa tulevat uudelleen arvioitaviksi. Erilaisten asiakkai-
den tarpeisiin vastaaminen edellyttääkin jatkossa todennäköisesti muutoksia 
paitsi palvelutarjonnassa, myös palvelujen antamistavoissa (Hammar-Suutari 
2004, 233–243; Peltola 2005, 69).  
 Kulttuurien välisen työn sujumisessa huomiota täytyy kiinnittää myös sel-
laisiin seikkoihin, joita ei tulla aina ainakaan tietoisesti ajatelleeksi silloin, kun 
kohtaavat osapuolet eivät tunne erityistä vierautta toisiaan kohtaan (eli kun 
vuorovaikutustilanteeseen ei koeta liittyvän erilaisuutta). Sen lisäksi, että kult-
tuurien välisessä asiakaspalvelutilanteessa täytyy varmistaa esimerkiksi kielelli-
nen ymmärtäminen, jotta käsiteltävänä olevat asiat saadaan hoidettua, on myös 
muita seikkoja, jotka voivat vaikuttaa tilanteen sujumiseen tyydyttävästi sekä 
virkailijan että asiakkaan näkökulmasta. Tarkastelun kohteeksi tulevatkin kult-
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tuurin tai kulttuuristen käytänteiden vaikutukset. Koettu vieraus selitetään silloin 
helposti erilaisella kulttuurilla, johon liittyviä ominaisuuksia ei tunneta. Virkai-
lijan puolelta kulttuurisesti erilaiseksi koetun asiakkaan kohtaamiseen voi sisäl-
tyä esimerkiksi epävarmuutta tai suoranaista pelkoa vierautta kohtaan, sekä 
huolta siitä, tuleeko annettu työtehtävä suoritettua hyväksyttävästi (vrt. Brewis 
2008, 147 ja 154). Sama pätee myös kohtaamistilanteen toiseen osapuoleen eli 
myös asiakas voi tuntea pelkoa viranomaista tai viranomaistapaamista kohtaan. 
Kun pelon ja epävarmuuden tunteet ovat vaikuttamassa molempien kohtaavien 
osapuolten käyttäytymiseen, on kulttuurien välisellä viranomaiskohtaamisella 
konkreettiset edellytykset osoittautua monin tavoin haastavaksi tilanteeksi. 
 Jotta pyrkimykset tasa-arvon ja yhdenvertaisuuden toteutumiseen onnistui-
sivat myös monimuotoistuvassa yhteiskunnassa, sisältyy kulttuurien väliseen 
viranomaistyöhön uudenlaisia odotuksia. Jotta virkailijat voisivat tietää, mitkä 
ovat yhdenvertaisen palvelun vaatimukset, odotetaan heiltä valmiutta ottaa sel-
vää niistä tekijöistä, joista kulttuurinen monimuotoisuus rakentuu. Tämä edel-
lyttää myös kulttuurin käsitteen avaamista ja tarkastelemista suhteessa asiakas-
palveluun sisältyvään vuorovaikutukseen. Näin esille tulee esimerkiksi seuraa-
vanlaisia kysymyksiä: mitä kulttuurilla tarkoitetaan ja mitä siihen sisältyy, miten 
kulttuuriset tekijät vaikuttavat kohtaamistilanteeseen ja miten ne erotetaan 
muista vaikuttavista tekijöistä?  
 Kun kulttuurin käsitettä pilkotaan, esille saadaan erilaisia sosiaalisia katego-
rioita, kuten sukupuoli, valta, asema, kansalaisuus, etnisyys tai rotu16, jotka vai-
kuttavat vuorovaikutukseen omalla tavallaan. Samalla myös monet eettiset ky-
symykset tulevat uudella tavalla tarkasteltaviksi. Esimerkiksi sukupuolen vaiku-
tusta kulttuurien välisiin viranomaiskohtaamisiin voidaan lähestyä monesta eri 
näkökulmasta käsin, jolloin keskeisiä kysymyksiä ovat: Miten asiakaspalvelussa 
toimivien virkailijoiden naisvaltaisuus näkyy kulttuurien välisissä asiakaskoh-
taamisissa? Millainen kuva virkailijoilla on kulttuurisesti erilaisiksi kokemistaan 
nais- tai miesasiakkaista ja miten hän mielessään nämä asiakkaat sijoittaa yhteis-
                                                 
16 Suomessa rodun käsite on vähemmän käytössä tieteellisessä keskustelussa lukuun ot-
tamatta varsinaista rasismitutkimusta. Rodun sijaan puhutaan usein mieluummin etni-
sestä ryhmästä tai kansalaisuudesta. Kuitenkin monen Suomeen muuttaneen henkilön 
elämänhistoriassa rodulla ja siihen liittyvillä seikoilla, kuten historiallisilla ja/tai poliitti-
silla ja paikallisilla vaikutuksilla, on ollut, ja on yhä edelleen merkittävä asema. Silloin 
rodulla on oma erityinen asemassa myös asiakaspalvelutilanteessa. Voidaan puhua myös 
rodullistamisesta, jolla tarkoitetaan henkilöiden ulkoisista piirteistä tehtyjä päätelmiä 
heidän henkisistä ja/tai kulttuurisista ominaisuuksistaan sekä niiden perusteella raken-
nettuja hierarkioita, jotka vaikuttavat siihen miten ”toisista” ajatellaan ja miten heidät 
sijoitetaan yhteiskunnassa. (esim. Huttunen 2005, 122 – 133; Huttunen 2002, 135 – 
136; Rastas 2005, 83–87.) 
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kunnan raamien ja työhönsä liittyvien ohjeiden puitteissa?17 Miten asiakkaan eri 
tekijöistä koostuva tausta vaikuttaa hänen asiointivalmiuksiinsa (naisena tai 
miehenä) ja hänen viranomaistoiminnalle asettamiinsa odotuksiin? Tärkeää on 
myös pohtia, miten ja missä tilanteissa eettiset kysymykset nousevat kulttuurien 
välisissä kohtaamisissa esille; miksi samat säännöt eivät päde kaikissa tilanteissa 
tai milloin eettisyyssäännöt ja esimerkiksi lainsäädäntö joutuvat koetukselle asi-
akkaan ja/tai virkailijan kulttuuriksi nimeämien käytäntöjen takia. Edelleen 
asiakkaan asioiden hoitoon voi liittyä monia eettisiä kysymyksiä, jos vaikkapa 
kielitaitoon tai muihin asiointivalmiuksiin liittyvät puutteet estävät asiakkaan 
mielipiteen kuulemista ennen päätöksen tekemistä. 
 
4. Viranomaistoiminnan kehys 
Viranomaistoiminta kokonaisuudessaan on hyvin laaja alue tarkasteltavaksi, 
joten tässä tutkimuksessa keskitytään lähinnä julkisten sosiaalipalvelujen parissa 
(Kansaneläkelaitos, sosiaalitoimi ja työvoimatoimistot) työskentelevien virkaili-
joiden toimintaympäristöihin.  
Tutkimuksen fyysinen ympäristö 
Tutkimuksen aineisto kerättiin pääasiassa Itä-Suomen alueelta. Koska kohde-
alue vaikuttaa omalta osaltaan tutkimusasetelmaan, ja siten myös tutkimuksen 
tuloksiin ja johtopäätöksiin, on paikallaan hieman kuvata tutkimuksen fyysistä 
ympäristöä.  
 Itä-Suomessa valtakunnan rajan läheisyydellä on ollut tärkeä rooli alueen 
historiassa ja sen ominaispiirteiden muotoutumisessa18. Raja on paitsi estänyt 
sen ylitse tapahtuvaa kanssakäymistä myös monin tavoin yhdistänyt erilaisia 
ihmisiä toisiinsa. Esimerkiksi rajan yli toimivilla poliittisilla ja kaupallisilla suh-
                                                 
17 Tältä kannalta mielenkiintoinen on esimerkiksi Pirjo Pölläsen tutkimus venäläisten 
naisten perhekäsityksistä ja niiden muuttumisesta Suomeen muuton seurauksena sekä 
näiden käsitysten suhde suomalaisiin ajattelumalleihin perheestä ja ”lapsen parhaasta”. 
Nämä käsitykset ja niihin liittyvät ennakko-odotukset vaikuttavat luonnollisesti erilai-
siin palvelutilanteisiin (Pöllänen 2005; ks. myös Säävälä 2007). Myös Jaana Vuori on 
tutkinut erilaisuuden kokemisen vaikutusta asiakaskohtaamisiin sekä niitä jännitteitä, 
joita viranomaistoiminnassa syntyy, kun pyrkimyksenä on taata kaikille kansalaisille 
tasa-arvoiset ja yhtäläiset palvelut ja etuudet samalla, kun asiakkaiden ja heidän per-
heidensä väliset kulttuuriin, etnisyyteen, sukupuoleen ja toimintakykyyn liittyvät erot 
vaativat niiden tunnistamista ja siitä syystä erityistä kohtaamista (Vuori 2007).  
18 Suomen valtion itäraja asettui nykyiselle paikalleen vuonna 1944. Kanssakäyminen ja 
kielelliset kontaktit nykymuodossaan alkoivat muotoutua kuitenkin vasta 1990-luvulla. 
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teilla on ollut ja on edelleen oma merkityksensä alueen kehittymisen kannalta. 
Myös enemmistö alueen maahanmuuttajista tulee itärajan takaa ja valtaosa heis-
tä puolestaan on perhesuhteiden solmimisen kautta tulleita venäjänkielisiä vai-
moja tai paluumuuttajia (Itä-Suomen lääninhallituksen maahanmuuttopoliitti-
nen ohjelma 2007; Pitkänen 2005; Pitkänen ja Atjonen 2002). Maahanmuutta-
jat muodostavat kuitenkin myös Itä-Suomessa hyvin heterogeenisen joukon: 
alueella asuu ihmisiä, jotka puhuvat äidinkielenään yhteensä yli kahdeksaa-
kymmentä kieltä (Saarinen 2008).  
 Suomalaisen elinkeinorakenteen muutos on koskettanut erityisen vahvasti 
itäistä Suomea: maa- ja metsätalouteen pohjautuneen työvoiman tarpeen vähe-
neminen on asettanut suuria haasteita paikata alueella perinteisesti vahvoja elin-
keinoja uudenlaisilla – usein kuitenkin suhdanneherkiksi osoittautuneilla – rat-
kaisuilla (Kohti kilpailukykyistä ja osaavaa Itä-Suomea 2007). Työllisyystilan-
teen heikentyessä monet työikäiset itäsuomalaiset ovatkin muuttaneet työn pe-
rässä Etelä-Suomen kasvukeskuksiin. Ikääntyvän väestön yliedustus puolestaan 
luo paineita julkiselle palvelujärjestelmälle tilanteessa, jossa monet kunnat 
kamppailevat vaikeissa talousvaikeuksissa (Rintamäki 2009). Kulttuurien välisen 
kansakäymisen ja työskentelyn lähtökohtiin voidaan siis nähdä vaikuttavan tässä 
ympäristössä sellaisia tekijöitä kuin tottumus elää ja toimia rajan läheisyydessä 
sekä kohdata erilaisia ihmisiä. Toisaalta rajaan liittyy vastaanottovalmiuksiin 
vaikuttavia rasitteita: useissa asennetutkimuksissa esimerkiksi kantaväestön suh-
tautuminen venäläisiin on osoittautunut ongelmalliseksi (Jaakkola 2009; Pitkä-
nen ja Kouki 1999; Pitkänen 2006). Myös työpaikkojen riittämättömyydellä ja 
palveluihin käytettävissä olevien resurssien niukkuudella on mahdollisesti vaiku-
tusta sekä alueella vallitsevaan maahanmuuttoon kohdistuvaan asenneilmastoon 
että käytännön vastaanottovalmiuksiin. 
Tutkimusprosessi ja tutkimukseen osallistuneet tahot 
Suomalaista viranomaistoimintaa tutkimusympäristönä tarkastelevaa tutkimus-
aihetta lähestyttiin myöhemmin esiteltävän etnografiseen toimintatutkimukseen 
perustuvan tutkimusmenetelmän mukaisesti (ks. luku III 2.) edeten taustoitta-
vasta kohdennettuun tutkimusvaiheeseen (ks. taulukko 1, s. 32). Taustoittavan 
tutkimuksen aikana kerättyjen alustavien viranomais- ja maahanmuuttajahaas-
tattelujen perusteella luotiin suuntaviivat tutkimuksen eteenpäin viemiseksi. 
Kohdennetun tutkimuksen aikana toteutettiin toiminnallinen työyhteisön ke-
hittämiskokeilu ja suoritettiin tarkennettuja haastatteluja niin kutsutuille avain-
viranomaisille sekä eri etnisiä ryhmiä edustaville ulkomaalaistaustaisille henki-
löille, jotka olivat asuneet jo pitkään Suomessa. Tarkennettuja haastatteluja teh-
tiin myös romanikulttuurin edustajille. Tutkimuksen aikana suoritetut haastat-
telut antoivat kokonaisuudessaan varsinaiseksi tutkimusympäristöksi valikoitu-
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nutta aluetta (julkiset sosiaalipalvelut) hieman laajemman kuvan tutkittavasta 
aihepiiristä. Niiden kautta myös asiakkaiden näkökulmaa saatiin nostettua esil-
le, vaikka tutkimuksen painopiste olikin viranomaisten kulttuurien välisen työn 
valmiuksien tarkastelussa19. 
 
Taulukko 1. Tutkimusprosessi 
 
KOKO TUTKIMUS 
Tutkimuksen vaihe Tutkimuksen kulku  
Taustoittava tutkimus 
– toimijoiden ja tutkimusympäris-
tön kartoittaminen 
– kontaktien luominen tutkimuk-
seen osallistuvien kanssa 
– kattavan kokonaiskuvan muodos-
taminen aihepiiristä 
– tutkimusteemojen hahmottami-
nen 
– alustavan toimintasuunnitelman 
luominen 
– teemahaastattelurungon laatimi-
nen tarkennettuja haastatteluja 
varten 
Alustavat haastattelut  
(teemahaastattelut, ryhmähaastatte-
lut) 
– nk. MORO!Joensuu 
-toimintaryhmä (lähinnä vi-
ranomaisia, yhteensä 24 henki-
löä, ks. s. 70–71) 
– vähän aikaa Suomessa olleet 
maahanmuuttajat (20) 
 
Kohdennettu tutkimus 
– keskittyminen esille nousseisiin 
teemoihin 
– tarkennettujen tutkimuskysymys-
ten määrittäminen 
– tutkimusalueen rajaaminen 
– työyhteisön kehittämiskokeilun 
käynnistäminen ja läpivieminen 
– tarkennettujen haastattelujen 
suorittaminen limittäin toimin-
tatutkimuksellisen työskentelyn 
kanssa – kuuluu käytetyn tutki-
musmenetelmän luonteeseen,  
joka tähtää kahden erilaisen 
lähestymistavan (etnografian ja 
toimintatutkimuksen) avulla saa-
tavan aineiston vuoropuheluun
Tarkennetut haastattelut  
(teemahaastattelut) 
– avainviranomaiset (11) 
– ulkomaalaistaustaiset (7) ja  
romaniasiantuntijat (3) 
 
Toimintatutkimuksellinen työ-
yhteisön kehittämiskokeilu 
– kolme julkisten sosiaalipalvelu-
jen työyhteisöä (Kela, sosiaali-
toimisto, työvoimatoimisto) 
                                                 
19 Haastattelin tutkimustani varten 35 viranomaista tai viranomaistyötä lähellä olevaa 
henkilöä (ns. alustaviin haastatteluihin osallistui 24 henkilöä ja tarkennettuihin haastat-
teluihin 11 henkilöä) sekä 30 ulkomaalaistaustaista tai eri etnistä ryhmää edustavaa 
henkilöä (20 alustavaa, 10 tarkennettua). Ks. tarkemmin luku III 1. 
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Tutkimuksen aikana toteutetuissa toiminnallisissa (toimintatutkimuksellisissa) 
kehittämiskokeiluissa oli mukana kolme työyhteisöä: (1) Kansaneläkelaitoksen 
(Kela) toimisto, (2) sosiaalitoimisto ja (3) työvoimatoimisto. Seuraavassa näiden 
työyhteisöjen lyhyt esittely: 
 
1. Kela 
Kyseessä on alle 10 000 asukkaan teollisuuskaupungissa sijaitseva kuuden hen-
gen toimisto. Kaikki työyhteisön jäsenet ovat naisia ja he ovat työskennelleet 
Kelan palveluksessa huomattavan kauan (10–37 vuotta). Kaupunki on ollut jo 
usean vuoden ajan muuttotappioaluetta, ja väestö ikääntyy nopeasti. Työttö-
myysprosentti paikkakunnalla oli toimintatutkimuksellisen työskentelyn aikana 
korkea (vuonna 2005 noin 16,5 %). Tämän Kelan toimiston eri kulttuureista 
tulevat asiakkaat ovat pääasiassa suomalaisten miesten venäläisiä/venäjänkielisiä 
vaimoja. Asiakkaina on jonkin verran myös ulkomaalaisia opiskelijoita. Työyh-
teisön kehittämistoiminnan aikana toimistossa työskenteli virolaistaustainen 
harjoittelija. 
 
2. Sosiaalitoimisto 
Työyhteisön kehittämiskokeilussa mukana ollut sosiaalitoimisto sijaitsee noin 
10 000 asukkaan maaseutukaupungissa. Työyhteisön jäsenet (5) ovat naisia, 
jotka ovat työskennelleet tässä toimistossa kolmesta kahteenkymmeneen vuo-
teen. Myös tällä paikkakunnalla väkeä menetetään suurempiin keskuksiin, kos-
ka nuorten on ollut vaikea työllistyä (työttömyysprosentti elokuussa 2005 oli 
16). Kaupungin taloudellinen kehitys oli kuitenkin tutkimusajankohtana kasva-
va. Kyseessä olevan sosiaalitoimiston asiakkaina on useita suomalais-venäläisiä 
perheitä, mutta myös paluumuuttajia sekä alueella asuvia romaniväestöön kuu-
luvia henkilöitä. 
 
3. Työvoimatoimisto 
Kokeilussa mukana ollut työvoimatoimisto kattaa useamman kunnan alueen, 
joiden yhteenlaskettu asukasmäärä on noin 15 000. Työvoimatoimistolla on 
useampia toimipisteitä ja kehittämistoimintaan osallistujat vaihtelivat melko 
paljon. Mukana oli kerralla 2-3 henkilöä, ja yhteensä kahdeksan virkailijaa osal-
listui järjestettyihin tapaamisiin. Kyseessä olevalla alueella työttömyysprosentit 
vaihtelivat elokuussa 2005 kuudentoista prosenttiyksikön molemmin puolin. 
Myös tällä alueella eri kulttuureja edustavat asiakkaat olivat enimmäkseen venä-
jänkielisiä. Toimiston asiakkaina on täälläkin useita romanikulttuurin edustajia. 
 Tutkimukseen osallistuneiden työyhteisöjen sijaintialueet olivat monilta 
osin toistensa kaltaisia (maahanmuuttajarakenne, työttömyystilanne, asukas-
määrä sekä väestön ikärakenne). Tästä syystä – ja koska halusin tarkastella aihe-
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aluetta myös Itä-Suomea laajemmasta näkökulmasta – haastattelin paremman 
kokonaiskuvan saamiseksi myös kahden suuremman kasvukeskuksen työvoiman 
palvelukeskuksissa työskenteleviä Kelan, sosiaalitoimen ja työhallinnon virkaili-
joita. 
 
5. Tutkimuskysymykset ja lähestymistavat 
Tutkimuksen keskeinen kysymys oli: Miten kulttuurinen monimuotoisuus vai-
kuttaa viranomaistyöhön Suomessa? 
 Tutkimuskysymykseen haettiin vastauksia seuraavien tarkentavien kysy-
mysten avulla: 
 
1. Mitä julkisten sosiaalipalvelujen virkailijat ja heidän asiakkaansa ym-
märtävät tasa-arvolla tai yhdenvertaisuudella? 
2. Millaiset valmiudet virkailijoilla on vastaanottaa erilaisia asiakkaita? 
3. Millaisia yhdenvertaisuuden edistämiseen liittyviä kehittämistarpeita on 
löydettävissä virkailijoiden kulttuurien välisistä toimintavalmiuksista? 
4. Miten toimintatutkimuksellinen työyhteisön kehittämistoiminta sovel-
tuu käytettäväksi yhdenvertaisuuden edistämiseen julkisten sosiaalipal-
velujen työyhteisöissä? 
 
Ensimmäiseen tarkentavaan kysymykseen sisältyi tasa-arvon ja yhdenvertaisuu-
den käsitteiden tarkastelua suhteessa tutkimuksen empiiriseen aineistoon sekä 
suomalaisia viranomaisia ohjaaviin virallisiin asiakirjoihin. Lisäksi esille nousi 
kysymys siitä, miten tärkeänä tasa-arvoa tai yhdenvertaisuutta pidetään eri tilan-
teissa ja eri toimijoiden näkökulmasta katsottuna ja millaisia eroja tässä suhtees-
sa on mahdollisesti havaittavissa. Toisen kysymyksen kohdalla oli oleellista poh-
tia sitä, kenen näkökulmasta virkailijoiden valmiuksia kulloinkin arvioidaan. 
Miten esimerkiksi sukupuoli tai muut sosiaaliset taustatekijät vaikuttavat virkai-
lijoiden toimintaan ja sen arviointiin, tai miten kulttuurien välinen kompetenssi 
määritellään? Edelleen esille nousi pohdintoja erilaisten asiakaspalvelutilantei-
den vertailukelpoisuudesta suhteessa valmiuksien tarkasteluun esimerkiksi siinä 
mielessä, onko virkailija pystynyt varautumaan vuorovaikutustilanteeseen etukä-
teen vai kohtaako hän kulttuurisesti erilaiseksi kokemansa asiakkaan voimatta 
siihen ennakolta valmistautua? Kolmatta kysymystä eli yhdenvertaisuuden edis-
tämiseen liittyviä kehittämistarpeita selvitettiin edeltävien kysymysten ja aineis-
tosta nousseiden seikkojen valossa. Viimeinen tarkentava kysymys viittaa tässä 
tutkimuksessa käytettyyn toimintatutkimukselliseen menetelmään, johon sisäl-
tyi osana tutkimusprosessia kehittämistoimintaa ja sen kuvausta.  
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Lähestymistavat 
Tarkastelussa olevan tutkimuksen aineistot koostuivat haastatteluista ja kolmen 
työyhteisön kanssa suoritetun toimintatutkimuksellisen työskentelyn aikana 
kerätystä tutkimusmateriaalista. Aineiston käsittelyssä hyödynsin laadullisia ana-
lyysimenetelmiä. Tulosten tarkastelussa perustelen työlleni asettamia, tai sille 
asettuneita, tutkimuskysymyksiä käyttäen lähestymistapayhdistelmää, joka sisäl-
tää piirteitä sekä konstruktionismista (sosiaalisesta ja/tai kulttuurisesta konstruk-
tionismista) että tieteellisestä (kriittisestä) realismista. Tarkoituksena on kuljet-
taa näitä lähestymistapoja läpi työn antamassa perspektiiviä sille, miten aihepii-
riä käsittelen. Yksinkertaistettuna voisi sanoa, että konstruktionistisen lähesty-
mistavan kautta on mahdollista pohtia kulttuurista muutosta sosiaalisen tiedon 
ja merkitysten rakentumisessa, kun taas kriittinen realismi tarjoaa välineitä lä-
hestyä tutkimukseni aihepiiriä erityisesti siihen liittyvän kehittämisen ulottu-
vuuden näkökulmasta20. 
  Sosiaaliseen konstruktionismiin sisältyy käsitys todellisuudesta sosiaalisesti 
rakentuvana ja muuntuvana. Erityisen tärkeinä tämän suuntauksen keskuudessa 
pidetään kieleen ja ihmisten välisiin suhteisiin liittyvien tekijöiden tarkastelua. 
Vivien Burrin (1995) mukaan kaikki ajatusrakennelmat ovat historiallisesti ja 
kulttuurisesti rakentuneita, eli ne voidaan nähdä historian ja kulttuurin tuottei-
na, jotka ovat lisäksi sidoksissa tuossa kulttuurissa vallitseviin tiettyihin sosiaali-
siin ja taloudellisiin järjestelmiin (s. 1–5). Realistisen lähestymistavan taustalla 
on sen sijaan ajatus siitä, että ihmisten toiminta on sidoksissa yhteiskunnallisiin 
rakenteisiin, jotka puolestaan ovat syntyneet ihmisten toimien tuloksena (Män-
tysaari 2006, 151–154; Danermark, Ekström, Jacobsen ja Karlsson 2002, 4–6). 
Tieteellisen realismin kannattajat ovat halunneet ottaa välimatkaa konstruktio-
nismiin siinä suhteessa, että toimintaan ja sen luonteeseen suhtaudutaan eri läh-
tökohdista. Varsinkin kriittisen realismin piirissä on haluttu löytää käytännön-
läheisempiä välineitä ulottua ihmiselämään liittyviin sosiaalisiin ongelmiin. Tie-
teellistä realismia onkin viime aikoina enenevässä määrin hyödynnetty tutki-
muksen lähestymistapana yhteiskunnallisessa ja myös julkista sektoria tarkaste-
levassa, erityisesti sosiaalityöhön liittyvässä tutkimuksessa. Valintaa on perustel-
tu ensisijaisesti juuri siten, että on haluttu löytää keinoja päästä käsiksi niihin 
todellisiin haasteisiin, joita ihmiset päivittäin yhteiskunnan eri sektoreilla ja 
esimerkiksi työelämässä kohtaavat (ks. Kuusela 2005; Mäntysaari 2006; Töttö 
2004). 
                                                 
20 Useiden eri aineistonhankinta- ja tutkimusmenetelmien hyödyntämisen, eli menetel-
mätriangulaation tarkoituksena on tarkastella tutkimuskohdetta monesta eri näkökul-
masta, jolloin siitä on mahdollista saada esille moniulotteisempi kuva (esim. Eskola ja 
Suoranta 1999, 69). 
36 
 
 
 Molempia edellä mainittuja paradigmoja on viime vuosina hyödynnetty 
etnisiä suhteita käsittelevissä tutkimuksissa. Samalla on käyty keskustelua siitä, 
miten nämä suuntaukset ovat alan tutkimukseen vaikuttaneet ja miten niiden 
piirteitä on eri tutkimuksista löydettävissä. Tähän keskusteluun liittyen sosiolo-
gi Vesa Puuronen (2006, 42–54) mainitsee esimerkkinä konstruktionistisesta 
etnisiin suhteisiin liittyvästä tutkimuksesta Laura Huttusen paikan ja tilan sekä 
kodin ja kuulumisen saamia merkityksiä käsittelevän väitöstutkimuksen Kotona, 
maanpaossa, matkalla: kodin merkitykset maahanmuuttajien omaelämäkerroissa 
(2002). Tutkimuksessaan Huttunen tarkastelee aihettaan maahanmuuttajien 
tuottamien omaelämäkerrallisten tekstien valossa. Näihin teksteihin sisältyviä 
tarinoita hän peilaa suhteessa sekä maahanmuuttoa että omaelämäkertoja käsit-
televään tutkimukseen. Tutkimuksessa hahmotetaan elämäkertojen kautta sitä 
kenttää, jossa maahanmuuttajat etsivät kiinnittymisen paikkoja, kuulumista, 
”mahdollisia koteja”. Huttunen nostaa tarkastelun keskiöön kertojien suhteet 
toisaalta menneisyyteen ja lähtömaahan, toisaalta nykyisyyteen ja Suomeen. 
Lopulta tutkimuksessa tarkastellaan myös kertojien suhdetta kuviteltavissa ole-
vaan tulevaisuuteen. (Huttunen 2002.) Myös Merja Aniksen väitöstutkimus 
Sosiaalityö ja maahanmuuttajat – Lastensuojelun ammattilaisten ja asiakkaiden 
vuorovaikutus ja tulkinnat (2008) voidaan sijoittaa sosiaalisen konstruktionismin 
paradigmaa hyödyntäväksi ja hän myös itse mainitsee tämän lähestymistavan 
tutkimuksensa teoreettis-metodologiseksi lähtökohdaksi. 
 Puurosen (2006, 46–48) mukaan kriittisen realismin paradigmaan liittyvät 
ne tutkimukset, jotka tarkastelevat etnisiin suhteisiin liittyviä ilmiöitä – kuten 
rasismia ja syrjintää – historiallisesti ja kulttuurisesti muodostuvina. Toisaalta 
niissä myös käsitellään näiden ilmiöiden suhdetta muihin yhteiskunnassa esiin-
tyviin ilmiöihin. Esimerkkeinä kriittistä realismia hyödyntävistä tutkimuksista 
hän mainitsee arjen rasismia käsittelevän artikkelikokoelman Valkoisen vallan 
lähettiläät. Rasismin arki ja arjen rasismi (Puuronen 2001) sekä Marja Tiilikai-
sen väitöskirjan Arjen Islam – somalinaisten elämää Suomessa (2003). Nämä te-
okset havainnollistavat realistisen tutkimusotteen hyödyntämistä haluttaessa 
tavoittaa tutkimuskohteen kiinnityspinnat ympäröivään arkitodellisuuteen. Tii-
likainen pyrki oman tutkimusprosessinsa aikana pääsemään sisälle somalinaisten 
yhteisöön pitkäkestoisen kenttätyön ja hyvinkin kattavan osallistumisen kei-
noin. Hän hyödynsi tutkimuksessaan etnografisia menetelmiä, kuten haastatte-
luja ja keskeiseksi aineistoksi noussutta kenttäpäiväkirjaa, johon tallensi tietoja 
kotivierailuista, puhelinkeskusteluista ja tapaamisista. Tutkimuksen perusteelli-
sesti raportoidut vaiheet ja siinä esitellyt tulokset antavat paitsi tietoa somali-
naisten yhteisöön ja elämään sisältyvistä seikoista, myös laajemman näkökulman 
tarkastella tämän tutkimuksen fokuksessa olleen yhteisön tilannetta suhteessa 
suomalaiseen yhteiskuntaan ja siihen liittyviin ilmiöihin.  
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Keskustelua konstruktionismista ja realismista 
Viime vuosina on sosiologian ja kulttuurintutkimuksen piirissä käyty vilkasta 
keskustelua konstruktionismista ja kulttuurisesta lähestymistavasta, puolesta ja 
vastaan. Kulttuuriseen tutkimusotteeseen kohdistuvaa kritiikkiä ovat esittäneet 
paitsi rakennetutkimusta edustavat sosiologit myös tieteellisen realismin kannat-
tajat. Arvostelijoiden mielestä kulttuurista lähestymistapaa hyödyntävissä tutki-
muksissa muun muassa unohdetaan toimijuus ja keskitytään liiaksi tulkintoihin. 
He esittävät että, tutkimus, joka nojaa niin sanotun kielellisen käänteen tuoman 
suuntauksen mukaisesti semiotiikkaan, rajoittuu hyvin kapeaksi. Se ei siksi pys-
ty tarjoamaan tämän päivän kannalta käyttökelpoista tietoa ajankohtaisesti tär-
keiksi katsottavista asioista, kuten yhteiskunnassa käynnissä olevista muutoksista 
tai niihin vaikuttavista tekijöistä. Kriitikoiden mielestä kulttuurisen tutkimusot-
teen kannattajat siis keskittyvät esimerkiksi sosiaalisen vuorovaikutuksen sijaan 
tarkastelemaan vain kieleen liittyviä ja kielen kautta esille tulevia merkityksiä, 
jolloin tapahtumiin ja toimijoiden keskinäisiin suhteisiin liittyvät seikat jäävät 
huomioitta (esim. Alapuro 2001; Kortteinen 2005; Pietilä 2003). 21 
 Kulttuurisen tutkimusotteen puolustajat ovat pyrkineet kumoamaan vasta-
puolen väitteet. Esimerkiksi Pertti Alasuutarin (2006) kulttuurisen lähestymis-
tavan puolustuspuhe keskittyy todistamaan, että tekijät, ja niiden mukana erilai-
set toimijoiden asemat, subjektipositiot, ovat tutkimuksessa yhä läsnä, vaikka 
huomio kiinnittyisi painotetummin laajempaan kenttään eli esimerkiksi niihin 
yhteiskunnallisiin tilanteisiin, joissa toiminta tapahtuu. Alasuutari painottaakin, 
että kulttuurisen tutkimusotteen ”ideana on sosiologian suuren tehtävän mukaises-
ti kyseenalaistaa valmiit esioletukset toiminnan logiikoista ja motiiveista tutkimalla 
tarkemmin toiminnan ja toimintatilanteiden kulttuurista logiikkaa ja historiallista 
ehdollisuutta” (s. 81). Tämänkaltaisen laadullisen tutkimuksen tarkoituksena 
onkin Alasuutarin mukaan päästä tarkastelemaan ja analysoimaan sitä, miten 
toimijan asemat syntyvät ja muuttuvat ja miten ne linkittyvät toiminnan raken-
teellisin ja kulttuurisiin ehtoihin. Myös toimijoiden keskinäiset suhteet tulevat 
samalla todennetuiksi (mt., 82). 
                                                 
21 Konstruktionismia koskevaan keskusteluun on yhtynyt myös J.P. Roos, joka on il-
maissut voimakasta kritiikkiä sitä, ja erityisesti Bruno Latourin näkemyksiä kohtaan. 
Roos luonnehtii artikkelissaan Latouria jopa silmänkääntäjäksi ja huijariksi, jonka tem-
put on syytä tehdä näkyviksi. Erityisen kestämättömänä Roos näkee Latourin väitteiden 
eräänlaisen ”kaksikasvoisuuden”: halun valita kaikki mahdolliset puolet yhdellä kertaa, 
riippumatta siitä miten vastakkaisia ne tuntuisivat olevan. Esimerkkinä Roos mainitsee 
toisaalta tosiasioiden tunnustamisen, toisaalta niiden samanaikaisen kiistämisen mah-
dollisuuden. Samalla hän tyrmää Latourin lanseeraaman kompositionismin hatarana ja 
tarpeettomana konstruktionismin mallina. (ks. Roos 2003; Latour 2003.) 
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 Alasuutarin kanssa samoilla linjoilla on Erkki Karvonen luonnehtiessaan 
merkitysten olevan osa sosiaalisia käytäntöjä, siis luonteeltaan intersubjektiivisia, 
ja näin ollen oleellisesti toimintaan liittyviä (Karvonen 2003, 18). Puheenvuo-
rossa, jossa hän kommentoi Kauko Pietilän kulttuurintutkimuksen yhteiskun-
taan pääsemiskykyä epäilevää artikkelia (Pietilä 2003), Karvonen painottaa kon-
struktionismin ja kulttuurintutkimuksen transsendentaalista, kolmijäsenistä 
luonnetta, johon sisältyvät niin todellisuus, ymmärtämisen rakenne kuin tajun-
takin. Hänen mukaansa todellisuutta ei tarvitse ajatella vain muodottomana 
massana, vaan siinä on erotettavissa ”esijäsentyneisyyttä” käsitteellisen tulkinnan 
alkaessa. Vaikka kielirakenteet eli diskurssit ovatkin tämän ajattelutavan mu-
kaan syvällisimmän ja olennaisimman tason ihmisyyttä, sisältyy niihin nimen-
omaan empiiristä ymmärrystä edeltävä todellinen subjektiviteetti, joka ei ole 
ladultaan yksilöllinen vaan yliyksilöllinen, yhteiskunnallinen tekijä. Karvonen 
jatkaa, että ”Diskursseja tutkimalla pyritään siis selvittämään sitä tekijää, joka 
määrää millaiseksi todellisuus hahmotetaan ja joka myöskin asettaa toiminnan 
päämääriä ja ohjaa itse toimintaa eli sitä, millaiseksi sosiaalinen todellisuus tuote-
taan”. Hän näkee toiminnan olevan se kategoria, jonka kautta merkitykset 
muuttuvat todellisuudeksi. Tässä Karvosen mukaan onkin löydettävissä yhty-
mäkohta kulttuurisen tutkimusotteen ja Pietilän edustaman sosiaalisia suhteita 
korostavan paradigman välillä. (Karvonen 2003, 19–20.) 
Lähestymistapojen yhdistämisen mahdollisuudet 
Vaikka tutkimukseni lähestymistapoihin, sosiaaliseen tai kulttuuriseen kon-
struktionismiin ja kriittiseen realismiin, liittyykin tiettyä vastakkainasettelua, 
löytyy kirjallisuudesta esimerkkejä myös siitä, että ne ovat ainakin jossain mää-
rin yhdistettävissä (ks. Mäntysaari 2006, 145–148; vrt. Putnam 1990). Yhty-
mäkohtia Karvosen edellä mainitsemien lisäksi onkin suuntauksista löydettävis-
sä vielä useita: molemmat ovat syntyneet kritiikistä tieteen positivismia kohtaan, 
niin sanottu heikko konstruktionismi ja kriittinen realismi ovat periaatteiltaan 
jopa hyvin lähellä toisiaan ja molempiin paradigmoihin pohjautuvissa tutki-
muksissa on myös käytetty samantyyppisiä metodisia menetelmiä, jotka hyö-
dyntävät yleisesti kvalitatiivisia eli laadullisia aineistoja. Edelleen erityisesti kriit-
tisen realismin piiriin luettavissa tutkimuksissa on käytetty myös toimintatut-
kimuksellista lähestymistapaa, jota myös itse sovellan työssäni (Danermark 
2002, 58; Puuronen 2006, 48; myös Kuusela 2005). Lähestymistapojen lähes-
tymisajatukset eivät ole siis täysin vieraita. Puuronen onkin esittänyt suomalai-
sen sosiologian paradigmoja käsittelevässä artikkelissaan eräänlaisen ennustuk-
sen siitä, että 2000-luvulla sosiaalitieteellisen tutkimuksen painopiste olisi kään-
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tymässä konstruktionistis-lingvistisestä kohti realistista tai jossain vaiheessa jopa 
realistis-konstruktionistista paradigmaa (Puuronen 2005, 59).22  
 Omassa tutkimuksessani edellä kuvatut lähestymistavat ovat tukeneet toi-
nen toistaan, kun olen pyrkinyt kuvaamaan suomalaisten virkailijoiden kulttuu-
rien välisen työn valmiuksia ja näiden valmiuksien kehittämistarpeita sekä mah-
dollisia konkreettisia toimia yhdenvertaisen asiakaspalvelun edistämiseksi. Kon-
struktionistinen lähestymistapa on antanut tutkimusprosessin aikana mahdolli-
suuden yhdistää saamani informaatio laajempaan historialliseen ja kulttuuriseen 
yhteyteen sekä tarkastella syvemmin sosiaalisia rakenteita ja niihin liittyviä pro-
sesseja aihepiiriini näkökulmasta katsottuna.  Realistisen tutkimusotteen ansios-
ta olen puolestaan voinut kohdistaa huomioni näistä rakenteista ja prosesseista 
nouseviin ilmiöihin ja sitä kautta tutkimukseni käytännönläheiseen tavoittee-
seen vaikuttaa yhteiskunnallisesti ajatellen tärkeisiin kysymyksiin. Työni kehit-
tävä luonne nouseekin esille tämän tavoitteen mukana. 
 
6. Aiempi tutkimus ja tutkimuskirjallisuus 
Tutkimusaiheestani, viranomaisten kulttuurien välisen työn valmiuksista ja nii-
den kehittämisestä, on löydettävissä melko vähän kotimaista tai ulkomaistakaan 
tutkimusta. Julkisen sektorin alueelle kohdistunut etnisiä suhteita tai kulttuuri-
en kohtaamista käsittelevä tutkimus on 2000-luvulla kuitenkin jonkin verran 
lisääntynyt, ja myös työntekijöiden näkökulmaan on alettu kiinnittää enemmän 
huomiota (esim. Brewis 2008; Järvinen 2004; Peltola 2005; Schierenbeck 2003; 
myös Hammar-Suutari 2006). Runsaammin on tutkittu esimerkiksi tiettyjen 
viranomais- tai ammattiryhmien työtä monietnisessä ympäristössä sekä maa-
hanmuuttaja-asiakkaiden ja viranomaisten vuorovaikutusta. Näissä tutkimuksis-
sa painotetaan usein asiakkaan näkökulmaa ja ne keskittyvät voimakkaasti kas-
vatus- ja kouluympäristöön (esim. Alitolppa-Niitamo 2004; Miettinen 2001; 
Pitkänen 1998; Räsänen, Jokikokko, Järvelä ja Lamminmäki-Kärkkäinen 2002; 
Soilamo 2008; Talib 2005 ja 2002; Talvenmäki 2003) tai sosiaali- ja terveyssek-
torille (esim. Clarke 2003; Koehn 2004; Matinheikki-Kokko 1997; Sainola-
Rodriguez ja Koehn 2006; Soydan 1984; myös Tiilikainen 2003). Lisäksi on 
                                                 
22 Esimerkiksi Jarno Väisänen on yhdistänyt retorista ja etnometodologista lähestymis-
tapaa saamelaisalueen maa- ja vesioikeuksien uudelleen määrittämisestä johtuvaa paikal-
lisen tason kanssakäymistä koskevassa tutkimuksessaan. Hän kuvailee näitä lähestymis-
tapoja luoteiltaan erilaisiksi ja myöntää niiden ristiriitaisuuden. Väisänen kuitenkin 
painottaa molempien käyttämisen etuina olevan siinä, että ne täydentävät toisiaan. Ana-
lyysistä ei olisi siis tullut niin kattavaa, jos hän olisi tyytynyt vain toisen lähestymistavan 
hyödyntämiseen (Väisänen 2008, 56 – 61). 
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löydettävissä jonkin verran tutkimuksia ja julkaisuja, jotka käsittelevät kulttuu-
risten taitojen kehittämistä asiakastyössä ja/tai työyhteisöissä (esim. Alitolppa-
Niitamo 1994; Allwood ja Franzén 2000; Forsander, Ekholm ja Saleh 1994; 
Fransson ja Fryklund 2006; Launikari ja Puukari 2005; Räty 2002; Teräs 
2007). Koska viranomaistoiminnan rakenteet sekä yhteiskuntien kehitykseen 
vaikuttavat monet tekijät (esim. maahanmuuttohistoria, väestörakenne) poik-
keavat maasta toiseen liikuttaessa enemmän tai vähemmän toisistaan, on usein 
haasteellista verrata eri maissa tehtyjä tutkimuksia keskenään. Omassa tutki-
muksessani olen tehnyt jonkin verran vertailua lähinnä pohjoismaiseen (ruotsa-
laiseen) tutkimuskirjallisuuteen. Seuraavassa esittelen joitakin suomalaisia ja 
ulkomaisia tutkimuksia, jotka sijoittuvat lähelle omaa tutkimusaihettani tai jot-
ka muuten olen kokenut tärkeiksi tutkimukseni kannalta.  
Tutkimuskohteena asenteet kulttuurien välisessä 
viranomaistyössä 
Pirkko Pitkänen on tutkinut viranomaisten asenteita ja niiden muuttumista 
suhteessa vieraiden kulttuurien kohtaamiseen sekä etniseen ja kulttuuriseen 
monimuotoisuuteen. Pitkäsen ja Satu Koukin vuosituhannen vaihteessa teke-
mässä valtakunnallisessa survey-tutkimuksessa Kulttuurien kohtaaminen viran-
omaistyössä (1999) havaittiin, että viranomaisten kokemukset maahanmuuttajis-
ta vaihtelivat ammattiryhmittäin: opettajat, sosiaalityöntekijät ja työvoimavi-
ranomaiset suhtautuivat heihin myönteisemmin kuin poliisit tai rajavartijat. 
Asenteisiin vaikuttivat myös kohtaamiskokemukset eli se, millaisia kohtaamisti-
lanteita virkailijoilla oli ollut asiakastyössä, työtovereiden kanssa tai vapaa-ajan 
toiminnoissa. Viranomaisten mielestä maahanmuuton nähtiin toisaalta rikastut-
tavan kulttuuria, mutta, erityisesti rajavartijoiden ja poliisien mielestä, samalla 
uhkaavan yleistä järjestystä ja yhteiskuntarauhaa. Maahanmuuttajat nähtiin 
suomalaisessa yhteiskunnassa mieluiten vähän koulutusta ja kielitaitoa vaativissa 
tehtävissä. Suhtautumisessa oli nähtävissä eroja myös kansallisuuksien välillä 
länsieurooppalaisten sekä inkerinsuomalaisten sijoittuessa ”suosituimmuuslis-
tan” kärkeen. Vähiten toivottiin lisää väkeä Lähi-idästä, Pohjois-Afrikasta tai 
Venäjältä. Erityisesti sosiaalityöntekijät, työvoimaviranomaiset ja poliisit kokivat 
kulttuurien välisen työn ja siihen liittyvän erilaisuuden kohtaamisen haastavaksi. 
Virkailijat katsoivat tarvitsevansa parempaa kielitaitoa sekä tietoa kulttuurisista 
käytännöistä ja niihin liittyvistä arvo- ja normijärjestelmistä. 
 Pitkäsen seitsemän vuotta myöhemmin tekemä tutkimus Etninen ja kult-
tuurinen monimuotoisuus viranomaistyössä (2006) on osittain jatkoa edellä esitel-
lylle tutkimukselle. Nyt mukaan oli otettu kuitenkin opettajien, sosiaalityönte-
kijöiden, työvoimaviranomaisten, poliisien sekä rajavartioiden lisäksi myös oi-
keusviranomaiset, lääkärit sekä sairaan- ja terveydenhoitajat. Tuoreemman tut-
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kimuksen mukaan ulkomaalaisten maahantuloon ja oleskeluun Suomessa suh-
tauduttiin selkeästi myönteisemmin kuin 1990-luvun lopulla. Varsinkin korke-
asti koulutetut henkilöt, ulkomaalaiset opiskelijat ja turistit sekä länsimaista 
lähtöisin olevat työperusteiset muuttajat olivat tutkimukseen osallistuneiden 
mukaan tervetulleita. Lisäksi oltiin valmiita vastaanottamaan myös perhesyistä 
tulevia sekä todellisen suojelun tarpeessa olevia. Maahanmuuttajat nähtiin edel-
leen mielellään heikosti palkatuilla palvelualoilla, mutta nyt erityisesti sellaisissa 
tehtävissä, joilla oli akuuttia työvoimapulaa (mm. siivousala, kaupan kassat, tar-
joilijat, taksinkuljettajat). 
 Pitkäsen tutkimuksessa kävi ilmi, että enemmistö viranomaisista piti maa-
hanmuuttajien integroitumisessa parhaimpana vaihtoehtona monikulttuu-
risuusstrategiaa ja esimerkiksi kulttuurisen sulauttamisen mallin kannatus oli 
vähäistä. Vastaajat pitivät myös rasismin vastaista työtä tärkeänä. Kokemukset 
monietnisestä työstä painottuivat asiakastyöhön. Vaikka kohtaamiset ulkomaa-
laisten asiakkaiden kanssa olivat pääosin myönteisiä, koettiin maahanmuuttajat 
kuitenkin vaikeiksi asiakkaiksi. Ongelmien nähtiin juontavan sekä kulttuurien 
välisen vuorovaikutuksen että yhteistyön haasteellisuudesta, mutta myös työn 
organisointiin liittyvistä seikoista. Ulkomaalaistaustaisia asiakkaita haluttiin pal-
vella hyvin, mutta heidän odotettiin viime kädessä sopeutuvan viranomaistoi-
mintaan muotoutuneisiin vakiintuneisiin toimintamalleihin, joita ei oltu val-
miita muuttamaan. Viranomaiset kannattivat ajatusta, että kaikille, sekä suoma-
laisille että ulkomaalaistaustaisille, tuli tarjota samat palvelut. Eriyttäviin tuki-
toimiin suhtautuminen olikin ristiriitaista: yleisesti ottaen niitä pidettiin hyvinä, 
mutta omaan työhön tai työyhteisöön sopimattomina (Pitkänen 2006, 115). 
Tutkimustulosten valossa on ilmeistä, että viranomaistyöstä löytyy edelleen 
kulttuurien väliseen työhön liittyviä koulutus- ja kehittämistarpeita. 
Kulttuurien välinen vuorovaikutus viranomaistyössä  
Kulttuurien välistä vuorovaikutusta viranomaistyössä käsittelevä tutkimus on 
painottunut voimakkaasti asiakkaiden näkökulman tarkasteluun. Julkisten sosi-
aalipalvelujen alalla on aihepiiriin liittyvää tutkimusta ja julkaisuja löydettävissä 
ehdottomasti eniten sosiaalityöstä (esim. Anis 2008; Hirstiö-Snellman ja Mäke-
lä 1998; Ikäläinen, Martiskainen ja Törrönen 2003; Kamali 2002; Koskimies 
1998). Maahanmuuttajia työvoimatoimistojen asiakkaina on tarkasteltu muun 
muassa joissakin työhallinnon julkaisussa (esim. Forsander ja Alitolppa-Niitamo 
2000; Kala kuivalla maalla 2005; Lindberg, Toivanen ja Hertzen 2006) sekä 
muutamissa opinnäytetöissä (esim. Kupari 2007; Äärilä 2004). Tutkimustietoa 
kulttuurien kohtaamisesta sosiaalivakuutuksen piirissä (Suomessa Kela) on saa-
tavilla melko niukasti (Jonsson 1997; Kurhila 2006; Soydan 1995; myös Brewis 
2008). 
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 Kielo Brewisin Ulkomaalaisviraston ja Kelan virkailijoiden puhelinkontak-
tien sekä henkilökohtaisten vuorovaikutustilanteiden tarkasteluun perustuva 
väitöstutkimus Stress in the Multi-ethnic Customer Contacts of the Finnish Civil 
Servants. Developing Critical Pragmatic Intercultural Professionals (2008) tuo 
tutkimuskentälle tervetulleen lisäyksen. Tutkimus keskittyy virkailijoiden kom-
petenssiin ja viestintävalmiuksiin sekä kulttuuriseen sopeutumiseen liittyviin 
haasteisiin monietnisissä asiointitilanteissa. Työnsä lähtökohdaksi Brewis mää-
rittelee ajatuksen siitä, että kulttuurienvälisessä viestinnässä samat käyttäytymi-
sen lait pätevät molempiin kohtaaviin osapuoliin. Hän haluaakin tutkimukses-
saan nostaa esille vähemmälle jääneen tarkastelukulman eli kantaväestön edusta-
jien läpikäymät prosessit liittyen kulttuurierojen aiheuttamiin viestinnällisiin 
haasteisiin ja kulttuuriseen sopeutumiseen. Brewis painottaa, että tilanteen tar-
kastelu ottaen huomioon molempien osapuolten näkökulmat on tärkeää halut-
taessa kehittää virkailijoiden kulttuurienvälisen viestinnän taitoja sekä pyrittäes-
sä edistämään maahanmuuttajaväestön ja kantaväestön välistä todellista kulttuu-
rienvälistä ymmärrystä. Samalla voidaan ehkäistä myös rasististen asenteiden 
syntymistä. 
 Brewis osoittaa tutkimuksessaan, että subjektiivinen stressikokemus on 
oleellinen osa suomalaisten virkailijoiden monietnisiä asiakaskontakteja. Hän 
painottaa, että erityisesti kulttuurienvälisen asiakastyöskentelyn alkuvaiheessa, 
sopeutumisvaiheessa, tämä stressin kokemus on verrattavissa vieraaseen kulttuu-
riin saapuvan henkilön kokemaan kulttuurishokkiin. Haastavaksi virkailijoiden 
aseman tekee se, että heillä ei ole juurikaan aikaa tai muuten mahdollisuutta 
perehtyä asiakkaidensa kulttuurisiin taustoihin ja niihin liittyviin erilaisiin vies-
tintätapoihin. Kulttuurienvälistä työskentelyä vaikeuttaa Brewisin mukaan 
myös se, ettei siihen liittyvään viestintään kuuluvia seikkoja tunnisteta, jolloin 
esimerkiksi väärintutkintojen mahdollisuus lisääntyy. Tämä puolestaan entises-
tään voimistaa virkailijan kokemaa stressiä. Sopeutumisstressin voi kuitenkin val-
jastaa positiiviseen rooliin tekemällä kulttuurienvälisen kompetenssin ja kult-
tuurisen sopeutumisen kehitysprosessi näkyväksi, jotta sitä on mahdollista käsi-
tellä tietoisesti. 
 Brewis on tutkimuksessaan työstänyt myös holistiseen näkökulmaan poh-
jaavaa mallia kulttuurienvälisen kompetenssin kehittämisprosessin kuvaamiseen. 
Tämän mallin avulla Brewis pyrkii erityisesti keskittymään muutosprosessin 
esittelemiseen, sen näkyväksi tekemiseen sekä sen luonteen tunnistamiseen. Hä-
nen tutkimukseensa sisältyy lisäksi soveltava osio, jossa Brewis ehdottaa virkaili-
joiden kulttuurienvälisen viestinnän kompetenssin sekä kulttuurienvälisen sensi-
tiivisen identiteetin kehittämisen välineiksi kriittis-pragmaattista, kulttuurienvä-
lisen ammattitaidon edistämiseen tähtäävää koulutusmallia. Brewisin mukaan 
haasteena on valmiuksien lisäämisen vastuun siirtäminen yksittäisiltä viranomai-
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silta organisaatiotasolle, jolloin koulutusta voidaan antaa suunnitelmallisesti ja 
varmistaa sen perustuminen tutkittuun tietoon. 
 Merja Anis esittelee artikkeliväitöskirjassaan Sosiaalityö ja maahanmuuttajat 
– Lastensuojelun ammattilaisten ja asiakkaiden vuorovaikutus ja tulkinnat (2008) 
sosiaalityötä ja lastensuojelutyötä maahanmuuttajien parissa tekevien ammatti-
laisten ja heidän asiakkaidensa kielenkäytön kautta. Tutkimuksen mukaan 
maahanmuuttajien erityiskysymyksiä sekä yhteiskunnan jäseninä että sosiaali-
palveluiden käyttäjinä ovat kieleen, kulttuuriin ja valtayhteiskunnan toimintaan 
liittyvät ymmärtämisvaikeudet. Lisäksi taustalla vaikuttavat heidän kokemansa 
kohtelu (esim. arkipäivän rasismi) sekä perheen ja yhteisön rooli. Tutkimukses-
saan Anis jaottelee sosiaalityöntekijöiden maahanmuuttajasosiaalityölle antamat 
paikannukset kuuteen kehykseen sen mukaan, mitä asioita sosiaalityöstä noste-
taan keskeisiksi (esim. tavoitteet, menetelmät, asiakkaat). Yleisimmät kehykset 
ovat hyvinvointiyhteiskuntaa ja samanlaisia oikeuksia korostavaan puheeseen 
liittyvät sopeuttava (jonka sisällä erilaisuus koetaan ongelmana) ja tasa-arvoistava 
(erilaisuutta ei juurikaan tiedosteta) kehys sekä kulttuuritietoinen kehys, joka 
kotouttamisdiskurssiin tukeutuen painottaa asiakkaiden omaa kulttuuria. Tut-
kimuksen mukaan vähemmän esiintyvistä kehyksistä vieraannuttava sisältää 
ajatuksen maahanmuuttajasosiaalityöstä sellaisena erityisalana, joka ei kuulu 
yleisammattitaitoon, ja joka jäisi näin vain siihen erikoistuneitten työntekijöi-
den tehtäväksi. Rasismitietoiseen kehykseen puolestaan liittyy työntekijöiden 
oman käytöksen erittelyä sekä työympäristöön tai organisaatioon liittyviä raken-
teellisen rasismin kuvauksia. Osallistavassa kehyksessä keskiössä ovat asiakkaiden 
toimijuus, kumppanuus sekä myönteiset tulkinnat sosiaalityöstä. Aniksen mu-
kaan nämä kehykset ovat usein tilannekohtaisia, vaikka tiettyä säännönmukai-
suuttakin oli hänen tutkimustulostensa valossa havaittavissa. 
 Tutkimus vahvistaa käsitystä, että kulttuuri on keskeinen käsite pyrittäessä 
ymmärtämään erilaisuutta ja samanlaisuutta. Sekä työntekijät että asiakkaat pe-
rustelevatkin kulttuurin avulla esimerkiksi toivottavia elämäntapoja ja toisaalta 
taas ongelmien esiintymistä. Lastensuojelussa esille nousevat erityisesti tilanteet, 
jotka liittyvät perheeseen ja yhteisöön sekä kouluympäristöön. Asiakastilanteissa 
lasten ja nuorten puhuja-asema on usein heikko ja yleensä he tarvitsevat aikui-
sen tukea vahvistamaan sitä. Aniksen mukaan sosiaalityöntekijöillä onkin mer-
kittävä välittäjän rooli, joka ulottuu valtayhteiskunnan ja maahanmuuttaja-
asiakkaiden ja toisaalta vanhempien, yhteisöjen sekä lasten ja nuorten välille. 
Hänen mukaansa yhteiskunnan monimuotoistuessa tullaan sosiaalityössä koh-
taamaan uudenlaisia ongelmia, joiden ratkaiseminen edellyttää totutusta poik-
keavia näkökulmia, vaativaa osaamista sekä entistä suurempaa herkkyyttä vuo-
rovaikutustilanteissa. Anis näkee lastensuojelun erityisenä haasteena arkipäivän 
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rasismin tiedostamisen sekä rasismin estämiseen liittyvien työmenetelmien ke-
hittämisen. 
 Sosiologi Masoud Kamali on tutkinut kulttuurien välistä sosiaalityötä ruot-
salaisessa kaupunkiympäristössä (Tukholma, Uppsala). Tuloksiaan tästä tutki-
musprosessista hän esittelee kirjassa Kulturkompetens i sosialt arbete – Om so-
sialarbetarens och klientens kulturella bakgrund (2002). Kamalin mukaan maa-
hanmuuttajien elämäntilanteisiin liittyvät tekijät, kuten sosiaaliseen ja taloudel-
liseen asemaan sekä kotoutumiseen liittyvät ongelmat, selittävät heidän runsaan 
edustuksensa sosiaalitoimen asiakkaina. Samasta syystä heidän asiakkuutensa 
ylipäätään viranomaisten, ja erityisesti sosiaaliviranomaisten kanssa kestävät 
yleensä pitkään. Tutkimuksen valmistumisen aikaan 2000-luvun alussa tilanne 
oli Ruotsissa sellainen, että virkailijat yhä useammin kohtasivat työssään ulko-
maalaistaustaisia asiakkaita, mutta heidän valmiutensa kulttuurien väliseen 
työskentelyyn olivat puutteellisia. Olikin alettu puhua entistä painokkaammin 
niin kutsutun kulttuurikompetenssin tarpeesta sosiaalityössä. Tällä tarkoitetaan 
Kamalin mukaan ajatusta siitä, että koska maahanmuuttajat tulevat toisista kult-
tuureista tulisi viranomaiskentälle palkata ulkomaalaistaustaisia virkailijoita, joi-
den juuret niin ikään ovat ”toisaalla”, vieraiden kulttuurien parissa. Näin kat-
sottiin voitavan palvella paremmin maahanmuuttaja-asiakkaita.  
 Kamali halusi tutkia edellä esitetyn ajatuksen pitävyyttä, ja hänen tutki-
muksensa tavoitteena olikin tarkastella asiakkaiden suhdetta ja suhtautumista 
maahanmuuttajataustaisiin ja ruotsalaistaustaisiin sosiaalityöntekijöihin sekä 
eritaustaisten sosiaalityöntekijöiden suhtautumista asiakkaisiinsa. Esille tulivat 
samalla myös erilaisen taustan omaavien työntekijöiden keskinäiset suhteet. 
Tutkimuksen tulokset ovat mielenkiintoisia. Kamalin mukaan ne osoittavat, 
että maahanmuuttajuus tai samakaan etninen tausta ei takaa asiakassuhteen on-
nistumista. Päinvastoin, vaikka molemmat osapuolet jakaisivat saman taustate-
kijän, eli maahanmuuttajuuden, voidaan siihen perustuvaan kulttuurikompe-
tenssiin nojautuvassa sosiaalityössä törmätä helposti jopa useampiin vaikeuksiin 
kuin kulttuurien välisessä työssä. Esimerkiksi epäluottamus virkailijan ammatti-
taitoa ja ruotsalaisen yhteiskunnan tuntemusta kohtaan, kateus, valta-asemaan 
liittyvät kamppailut tai yhteisöjen sisäiset jännitteet aiheuttavat helposti ristirii-
tatilanteita, jotka häiritsevät asiakkaan ja virkailijan välistä vuorovaikutusta. 
Tutkimuksen mukaan miltei kaikki maahanmuuttajataustaiset asiakkaat valitsi-
sivatkin mieluummin ruotsalaistaustaisen virkailijan hoitamaan asioitaan. Suh-
teiden kompleksisuus näkyi myös toisin päin eli maahanmuuttajataustaiset vir-
kailijat suhtautuivat ruotsalaistaustaisia kollegoitaan epäilevämmin maahan-
muuttaja-asiakkaiden esittämiin palvelutarpeisiin.  
 Alun perin kulttuurikompetenssin lisäämisellä perusteltu maahanmuuttaja-
taustaisten sosiaalityöntekijöiden kouluttaminen ja rekrytointi näyttäytyi Kama-
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lin tutkimuksessa monenlaisessa valossa. Periaatteessa pidettiin hyvänä, että vi-
ranomaistoimintaan oli saatu edustajia eri vähemmistöryhmistä, ja varsinkin 
ruotsalaistaustaiset virkailijat yhä uskoivat heidän maahanmuuttajataustaisten 
kollegoidensa olevan heitä itseään kulttuurisesti kompetentimpia. Toisaalta maa-
hanmuuttajataustaiset sosiaalityöntekijät kokivat, ettei heitä arvostettu heidän 
ammatillisten taitojensa takia, vaan heidät nähtiin pitkälti pelkästään heidän 
erityisominaisuudekseen nimetyn kulttuurikompetenssin edustajina. Kamalin 
tutkimuksen johtopäätöksenä on, että pyrkimykset lisätä sosiaalityön kulttuuri-
kompetenssia rekrytoimalla eri kulttuureja edustavia työntekijöitä eivät välttä-
mättä paranna asiakkaiden saamaa palvelua. Hän esittääkin, että mieluummin 
pyrittäisiin kehittämään moniarvoiseen yhteiskuntaan sopivaa, asiakkaiden eri-
tyistarpeille ja moninaisille ongelmille herkkää sosiaalityötä, jossa huomioidaan 
ja kunnioitetaan erilaisia kulttuurisia ja elämäntapoihin liittyviä piirteitä. 
 Tiina Kupari tarkastelee pro gradu -työssään Maahanmuuttaja-asiakkaiden 
ja virkailijoiden vuorovaikutus työvoimatoimistossa (2007) asiakkaiden ja virkaili-
joiden kasvokkaisia kohtaamisia asiakastilanteissa sekä niihin liittyviä institutio-
naalisia ja tilannekohtaisia rooleja. Lisäksi työn tavoitteena oli selvittää maa-
hanmuuttajayhdistysten antamaa viranomaisasiointiin liittyvää neuvontaa. Ku-
parin tutkimuksen mukaan asiakaspalvelutilanteen eri osapuolten roolit näkyvät 
sekä tilassa, puheessa että ei-kielellisessä viestinnässä. Tilanteen kehys ja virkaili-
jan rooli vaihtelevat sen mukaan, millaisena asiakas koetaan (helppo, vaikeasti 
autettavissa oleva, hankala ja vastahakoinen). Kuparin mukaan onnistunut koh-
taaminen asiakastyössä edellyttää ymmärrystä ja luottamusta. Vuorovaikutuksen 
taustalla ovat kuitenkin aina lain ja erilaisten sääntöjen muodostamat raamit 
sekä käytettävissä olevat resurssit. Edelleen kohtaajien erilaiset asemat sekä vir-
kailijoiden kamppailu kantaaottavuuden ja asiakaslähtöisyyden välillä vaikutta-
vat kulttuurien väliseen vuorovaikutukseen. Kielitaitoon, kulttuurien erilaisuu-
teen sekä suomalaisen yhteiskuntajärjestelmän tuntemukseen liittyvät kysymyk-
set tuovat Kuparin mukaan lisähaasteita maahanmuuttajia palveleville virkaili-
joille. Maahanmuuttajayhdistysten ei tarvitse toiminnassaan ajatella hallintora-
joja, ja ne pystyvät siten tarjoamaan hyvinkin asiakaslähtöistä palvelua. Niillä 
onkin Kuparin mukaan tärkeä välittäjän rooli, jonka avulla voidaan helpottaa 
asiakkaan ja viranomaisen kohtaamista. 
 Sosiologi Tola Jonsson tarkastelee tutkimuksessaan Handlingsstrategier och 
maktsamspel i möten mellan handläggare och invandrarklienter – Studier av ett 
försäkringskassekontor (1997) virkailijoiden ja maahanmuuttaja-asiakkaiden vuo-
rovaikutusta ruotsalaisessa sosiaalivakuutustoimistossa. Hänen mukaansa asian-
tuntijoiden ja eri etnisten ryhmien edustajien kohtaamista selitetään helposti 
vain kulttuuristen erojen kautta. Jonssonin mielestä tämä ei kuitenkaan anna 
riittävää ymmärrystä näiden vuorovaikutustilanteiden luonteesta. Päinvastoin 
kulttuurilla selittäminen voi johtaa maahanmuuttajista muodostettujen stereo-
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typioiden vahvistumiseen, ja työntekijöiden yleistyksiin perustuvat tulkinnat 
tiettyjen kulttuurien ongelmallisuudesta heijastuvat helposti työhön ja estävät 
sen onnistumista. Jonsson toteaa, että asiakkaiden ja asiantuntijoiden välisen 
suhteen tarkasteleminen kategorisen ja traditionaalisen erilaisuuden käsitteiden 
sijasta universaalin erilaisuuden kautta avaa uusia mahdollisuuksia sijoittaa il-
miö laajempaan viitekehykseen. Tutkimustulostensa valossa Jonsson päätyy suo-
sittelemaan kulttuurien välistä työtä tekeville viranomaisille tietoisuuteen poh-
jautuvaa työotetta, jolloin myös omia ennakkoluuloja on mahdollista reflektoi-
da, eivätkä ne pääse vaikuttamaan niin haitallisesti asiakkaan saaman palvelun 
laatuun. Hänen mukaansa ammatillinen suhtautuminen antaa välineitä kohdata 
erilaisuutta ja vähentää taipumusta maahanmuuttaja-asiakkaisiin liitettäviin 
ongelmatulkintoihin. 
Aiemman tutkimuksen hyödyntäminen 
Edellä käsitellyt tutkimukset ovat olleet työni kannalta merkityksellisiä siksi, 
että ne ovat antaneet käyttööni erilaisia näkökulmia, joita olen voinut peilata 
suhteessa omaan tutkimukseeni. Ne edustavat tietysti omia lähtökohtiaan ja 
tavoitteitaan, joista itse puolestani olen hyödyntänyt oman työni kannalta olen-
naisiksi kokemiani aineksia. Esittelemäni tutkimukset sijoittuvat siihen ajalli-
seen ja sosiaaliseen ympäristöön, missä ne on toteutettu. Niistä Brewisin (2008) 
Aniksen (2008), Kuparin (2007) ja Pitkäsen (2006) tutkimukset ovat suhteelli-
sen tuoreita ja sijoittuvat suomalaiseen viranomaistyön kontekstiin eli ovat tut-
kimukseni kannalta sekä ajankohtaisia että tutkimusympäristöllisesti läheisiä.  
 Varsinkin Brewisin tutkimuksesta löytyy paljon omaa tutkimustani sivua-
vaa ja leikkaavaa. Aihepiiriltään tutkimukset ovat läheisiä, mutta eivät silti liiak-
si samanlaisia. Päinvastoin vähän tutkittu alue saa näin ollen mielestäni kaivat-
tua huomiota osakseen toinen toistaan tukevista tutkimuksista, jotka ovat ajalli-
sestikin valmistuneet suhteellisen lähekkäin. Brewisin tutkimus painottuu vies-
tintään ja kulttuuriseen sopeutumiseen, ja tarkastelee kulttuurienvälisen kompe-
tenssin kehittämisprosessia tässä viitekehyksessä. Hänen tutkimuksensa myös 
keskittyy maahanmuuttaja-asiakkaiden kanssa tapahtuvaan työskentelyyn. Oma 
fokukseni liikkuu enemmän virkailijoiden erilaisuuden kohtaamisen kokemus-
ten parissa, jolloin tarkasteltavat kulttuurien väliset kohtaamistilanteet ovat 
luonteeltaan monimuotoisempia. Tutkimusmenetelmät ja lähestymistavat 
poikkeavat nekin toisistaan. Molempiin tutkimuksiin sisältyy kehittämisen nä-
kökulma, ja niissä ehdotetaan kehittämispyrkimysten avuksi valmennusta ja 
koulutusta. Tutkimuksissa esitellyt koulutusmallit ovat kuitenkin luonteeltaan 
erilaisia, vaikkakin mahdollisesti jopa toisiaan tukevia. Myös työskentely malli-
en kehittämiseksi on toteutettu erilaisista lähtökohdista käsin. 
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 Kamalin (2002) ja Jonssonin (1997) tutkimukset puolestaan on toteutettu 
ruotsalaisen yhteiskunnan kontekstissa, ja varsinkin jälkimmäisen julkaisemises-
ta on jo kulunut jonkin verran aikaa. Myös nämä molemmat tutkimukset ovat 
olleet työni kannalta kuitenkin hyödyllisiä. Kamalin tulokset ovat antaneet mie-
lenkiintoisen kontrastin omankin tutkimusaineistoni valossa esille tulleelle aja-
tukselle, että ulkomaalaistaustaisten virkailijoiden rekrytoiminen voisi olla toi-
miva osaratkaisu parantaa kulttuurisesti erilaisiksi koettujen asiakkaiden asemaa 
viranomaispalveluissa. Jonssonin tutkimus puolestaan sijoittuu ruotsalaisen yh-
teiskunnan monimuotoistumiskehityksessä ajankohtaan, jolloin julkisella sekto-
rilla alkoi syntyä suurempaa painetta vastata asiakaskunnan muutosten aiheut-
tamiin haasteisiin. Olisi liian yksinkertaistettua väittää, että me elämme Suo-
messa täysin samanlaista vaihetta juuri nyt, mutta yhtymäkohtia suomalaiseen 
nykypäivän kontekstiin ei ole kuitenkaan vaikeaa löytää. Lisäksi Jonssonin pai-
nottama ammatillisen suhtautumisen malli ja ammattitaidon kehittämiseen 
tähtäävä toiminta ovat oman tutkimukseni kannalta keskeisiä mielenkiinnon 
kohteita. 
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II TUTKIMUKSEN TEOREETTINEN JA 
KÄSITTEELLINEN VIITEKEHYS 
 
Tässä luvussa esittelen tutkimuksen teoreettisia lähtökohtia sekä tutkimusaiheen 
kannalta keskeisiä käsitteitä, kuten kulttuurin eri aspekteja (kulttuuria ja viran-
omaistoimintaa kulttuurina), etnisyyttä, erilaisuutta, tasa-arvoa, yhdenvertai-
suutta, kulttuurien välistä kompetenssia sekä kulttuurien välisyyttä. Samalla 
pohdin sitä, millaisia vaikutuksia kulttuurisen monimuotoistumisen kasvu tuo 
julkiselle palvelusektorille. Monikulttuurisuuden tarkastelu sekä laajemmasta 
näkökulmasta että yksityiskohtaisemmin, yksittäisen virkailijan työn näkökul-
masta, auttaa jatkossa kuvaamaan niitä haasteita, joita viranomaispalveluja tar-
joavat tahot kohtaavat toimintaympäristönsä monimuotoistuessa. 
 Tutkimukseni teoreettinen viitekehys on muotoutunut useamman tieteen-
alan parissa kehitettyjen teorioiden pohjalta rakennettuun kehikkoon, joten 
tutkimus on näin ollen luonteeltaan soveltavaa ja tieteiden välillä liikkuvaa. 
Kulttuurin ja monikulttuurisuuden käsitteiden tarkastelu on tarpeen, jotta tut-
kimusaihe ja valittu tutkimusnäkökulma voidaan kiinnittää laajempaan viiteke-
hykseen. Erilaisuus, yhdenvertaisuus, kulttuurien välinen kompetenssi ja kult-
tuurien välisyys ovat puolestaan käsitteitä, joihin tutkimuskysymykset pohjau-
tuvat. Siksi jatkan näiden käsitteiden pohtimista myös luvussa neljä, jossa tar-
kastelen kulttuurien väliseen viranomaistyöhön liittyviä kysymyksiä erilaisten 
näkökulmien valossa – viranomaistoiminnan keskeisillä areenoilla. 
 
1. Kulttuuri ja etnisyys 
Se, mitä kulttuurin käsitetään olevan, riippuu tarkastelunäkökulmasta. Kulttuu-
rin määritelmä on myös sidoksissa siihen ajankohtaan ja kontekstiin, missä 
määrittely on suoritettu (Knuuttila 1996a, 10). Pohdittaessa monikulttuuri-
suutta ja monikulttuurisen yhteiskunnan rakennetta, onkin syytä käsitellä sitä, 
mitä kulttuurilla, ja toisaalta etnisyydellä, tässä yhteydessä tarkoitetaan.  
 Yleisellä tasolla puhuttaessa kulttuuri muuntautuu usein monikoksi: puhu-
taan kulttuureista ja niiden kohtaamisesta. Kulttuurien ajatellaan näin olevan 
kutakuinkin tarkkarajaisia ja muuttumattomia yksiköitä, joita voidaan tarkastel-
la esimerkiksi eroavaisuuksien kautta. Siten tietyt henkilöt jakavat tietynlaisen 
kulttuurin toisten edustaessa erilaista kulttuuria. Tällainen klassinen kulttuuri-
käsitys on löydettävissä esimerkiksi evoluutioantropologi Edward B. Tylorin 
paljon lainatusta määritelmästä, jonka mukaan kulttuuri on monimutkainen 
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kokonaisuus, joka sisältää kaikki ne tavat ja kyvyt (ml. tiedon, uskonnon, arvot, 
moraalin, taiteen, normit) jotka ihminen on saanut ollessaan yhteisön jäsen 
(Tylor 1903/1871; ks. Leach 1982, 38–39). Totalistiseksikin kutsutun kulttuu-
rikäsityksen mukaisesti kulttuuri on määritelty kokonaisvaltaisiksi elämänta-
voiksi, jotka säätelevät yksilöiden tapaa jäsentää maailmaansa ja ilmaista tuntei-
taan sekä ohjaavat heidän tekemiään päätöksiä. Kulttuureista on näin ajatellen 
löydettävissä niihin sisältyviä merkityksiä, joita tarkastelemalla voidaan ymmär-
tää yksilöitä yhteisöönsä sitovia tekijöitä. (Geertz 1973, 5 ja 29; myös Söder-
holm 1996, 122.) Antropologi Clifford Geertz on puolestaan kuvannut kult-
tuuria verkkona, jonka ihmiset kutovat ympärilleen. Tämä verkko koostuu 
merkitysten muodostamista järjestelmistä sekä tietyn yhteisön jäsenten jakamis-
ta symbolien maailmoista (Geertz 1973, 5–15; 1983, 64–68; vrt. Fornäs 1998, 
11). 
 Määriteltäessä kulttuurit rajautuneiksi yksiköiksi, jotka ovat tavalla tai toi-
sella kosketuksissa toistensa kanssa muotoutuu ajatus monikulttuurisuudesta ja 
monikulttuurisesta yhteiskunnasta helposti suvaitsevaisuutta painottavan rin-
nakkaiselon suuntaan: monikulttuurisen yhteiskunnan käsitetään tässä tapauk-
sessa pitävän sisällään monia erilaisia ryhmiä, joilla on omia, tietystä kulttuuri-
taustasta nousevia toimintamalleja, joita noudatetaan omalla reviirillä. Kulttuu-
rien väliset kohtaamistilanteet tapahtuvat siten lähinnä julkisella alueella, kuten 
työyhteisöissä, koulutussektorilla tai erilaisissa palveluissa. Ryhmien väliset val-
tasuhteet määrittelevät sen, miten erilaiset kulttuuritaustat julkisessa elämässä 
näkyvät tai miten ne pyritään ottamaan huomioon ja kuinka voimakkaasti ja 
missä tilanteissa eri ryhmien edustajilta odotetaan tai vaaditaan sopeutumista ja 
sulautumista valtakulttuuriin tai millaiset poliittiset ja sosiaaliset oikeudet eri 
ryhmien jäsenille ollaan valmiita antamaan (esim. Alasuutari 1999b, 43–49; 
Saukkonen 2007, 290–291; myös Löytty 2008, 137–139). Erilaisuutta siis hy-
väksytään ja suvaitaan niissä puitteissa kuin se on välttämätöntä esimerkiksi yh-
teiskuntarauhan säilyttämisen, tai nyt ajankohtaiseen keskusteluun liittyen työ-
voiman riittävyyden turvaamisen kannalta.  
 Kulttuuria ja kulttuureita voidaan kuitenkin katsoa myös toisenlaisista nä-
kökulmista. Kulttuurintukija Johan Fornäsin mukaan (1998) kulttuuri on läsnä 
kaikessa inhimillisessä elämässä ja yhteiskunnassa, ja siihen liittyy erityisiä ten-
denssejä sekä useita toisiinsa liittyviä, mutta samalla toisistaan erillisiä ulottu-
vuuksia. Kulttuurista voidaan siis erottaa erilaisia vaiheita, muotoja ja tasoja. 
Fornäs esittää, että elämme parhaillaan myöhäismoderniteetin ja siihen sisälty-
vän supermodernisoitumisen vaihetta, jota leimaavat kiihtyvät ja voimaperäistyvät 
kommunikatiiviset prosessit – tietynlainen ajan ja tilan tiivistyminen23. Nopean 
                                                 
23 Vrt. Manuel Castellsin (2000) ajatuksiin verkostoyhteiskunnasta. Castellsin mukaan 
nykypäivän yhteiskunnassa keskitytään etsimään sosiaalista identiteettiä, sekä yksilöllistä 
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muutoksen värittämä aika vaikuttaa muun muassa siihen, miten koemme histo-
rian, ja millaisia linjoja näemme sieltä johtavan nykyisyyteen.  Nykyhetkeä rasit-
taa turvattomuus, kun ympärillä tuntuu olevan entistä vähemmän itsestään sel-
viä asioita. Yhteiskunnallisella tasolla muutokset aiheuttavat muun muassa toi-
mintatapojen pätevyyden häviämistä, kun entiset käytänteet eivät enää riitä vas-
taamaan nykyisiin tarpeisiin. Osa muutoksista on nopeampia ja osa hitaampia, 
samoin kuin niiden vaikutuksetkin, mutta niiden esille tuleminen voi myös saa-
da aikaan kriittisen pohdinnan heräämisen. Muutokseen voidaan yrittää reagoi-
da etsimällä uusia reittejä suunnistaa vaihtuvassa ympäristössä, toisaalta muutos-
ta voidaan yrittää kompensoida pyrkimällä elvyttämään vanhoja tapoja ja luo-
malla niistä uusia rituaaleja turvattomuuden hallitsemiseksi. (Fornäs 1998, 11–
38.) 
  Fornäsin mukaan myös erilaiset eriytymis- ja erilaistumisprosessit ovat 
kiihtymässä, mikä johtaa ympäristön moninaistumiseen ja monikulttuuristumi-
seen ja samalla toiseuden ja marginalisaation korostumiseen. Huolimatta glo-
baalistumisesta ja erilaisten voimien ja ilmiöiden maailmanlaajuisista vaikutuk-
sista eri alueiden väliset, ja toisaalta yhteiskuntien sisäiset, sosiaalisten kerrostu-
mien (ml. ikä, sosiaalinen sukupuoli, luokka, etnisyys) ja alakulttuurien väliset 
erot ovat lisääntymässä. Vastavoimaksi eriytymiselle tarvitaan yhdistävien teki-
jöiden löytämistä – dialogia eri ryhmien edustajien kesken. (Mt., 45–46.) For-
näs painottaakin kulttuuristen prosessien olevan kommunikatiivisia käytänteitä: 
ihmiset eivät passiivisesti mukaudu ennalta olemassa oleviin kehyksiin, vaan 
muovaavat ja luovat uudelleen kulttuurista ympäristöään tuottamiensa symbo-
listen mallien avulla. Kulttuuri ei siten ole staattinen rakenne24, vaan se on jat-
kuvassa muutosta tuottavassa liikkeessä. Kaikki joutuvat alttiiksi tämän kulttuu-
risen virran pyörteille, ja koska ihmisten toimilla on aina omat vaikutuksensa, 
kaikki myös jättävät omat jälkensä tähän virtaan. (mt., 11.) 
 Fornäsin ajatukset liittyvät kulttuurintutkimuksen artikulaatioteoriaan, 
joka lähestyy kulttuuria prosessuaalis-kontekstuaalisesta näkökulmasta. Siitä 
                                                                                                                   
että yhteisöllistä. Ihmiset myös arvioivat omaa ja toisten merkityksellisyyttä sen suhteen, 
mitä kukakin tekee. Samalla globaalit välineelliset verkostot suorittavat valikoivaa, yksi-
löitä ja yhteisöjä, jopa kokonaisia valtioita koskevaa jakoa sen mukaan, mikä niiden 
merkitys näille verkostoille on. Nopeutunut kommunikaatio ja teknologian lisääntynyt 
hyödyntäminen vahvistavat toisaalta universaalia instrumentalismia, mutta toisaalta 
myös historiallisiin juuriin pohjautuvat eriytyneet identiteetit voimistuvat. (s. 3 – 5.) 
24 Kulttuurintutkimuksessa onkin viime vuosikymmenten aikana siirrytty rakenteita 
korostavasta (strukturalistinen) kulttuurikäsityksestä kohti ajatusta kulttuurista raken-
nelmana. Tämän konstruktivistisen suuntauksen mukaisesti kulttuuri on tuotettua ja 
sitä tuotetaan koko ajan yhä uudestaan. Kulttuuri on näin ollen aina liikkeessä eivätkä 
esimerkiksi etnisten ryhmien erot ole pysyviä, vaan niistä neuvotellaan ja niitä tuotetaan 
ja uusinnetaan jatkuvasti. (esim. Eriksen 2002, 10 – 13; Huttunen 2005, 124 – 129.) 
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käsin kulttuuri nähdään prosessina, jossa asioita ja merkityksiä pyritään kytke-
mään irti vanhoista yhteyksistään ja yhdistämään ne osaksi uusia merkitysyhte-
yksiä. Tavoitteena on saada rakennetuksi toimiva kokonaisuus, joka koostuu 
vallitseviin olosuhteisiin sopivista elementeistä. Samalla uudenlaiset ilmiöt voi-
daan liittää arkitodellisuuteen, jolloin niitä on helpompi hallita. Koska todelli-
suus on kuitenkin jatkuvassa muutostilassa, prosessissa, täytyy uusia irrotus- ja 
liitoskytkentöjä tehdä yhä uudestaan. (Hall 1992, 178, 368; Karvonen 1993, 
17–30.) Jälkikoloniaalisen kritiikin tai postmodernismin tulosten seurauksena 
syntyneen ajattelun mukaisesti kulttuureja ei ole haluttukaan nähdä enää tark-
karajaisina yksiköinä, vaan mieluummin juuri alati muuttuvina ja prosessiluon-
teisina (esim. Hall 2003a, 105–110; Hannerz 2003, 224–232). Joustavampi 
kulttuurikäsitys sallii pohdinnat uusien vaikutteiden omaksumisesta ja kulttuu-
rien muotoutumisesta monenlaisen vuorovaikutuksen tuloksena. Paitsi että uu-
sia kulttuurisia vaikutteita kohdattaessa punnitaan niiden vaikutuksia omiin 
käytänteisiin, annetaan samalla muille mahdollisuus tutustua meidän toiminta-
tapoihimme (Huttunen, Löytty ja Rastas 2005, 28–31). Kulttuurit voidaankin 
nähdä myös varastoina, joista ammennetaan itselle ja muille piirteitä ja vaikut-
teita: niitä voidaan omaksua, vaihtaa, yhdistellä tai lainata tarpeen mukaan25. 
Fornäsin edellä mainittu kulttuurin virta, jonka hän luonnehtii olevan ”sotkui-
nen ja kaikille yhteinen kylpy”, pitää sisällään ajatuksen kulttuuristen ilmiöiden 
olemisesta subjektien välisen kanssakäymisen ja kommunikatiivisen toiminnan 
välikappaleina aina nimenomaan yhteisiä ilmiöitä (Fornäs 1998, 11). 
 Laajempi ja joustavampi kulttuurikäsitys painottaa sitä, että viime kädessä 
jokaisella on myös henkilökohtainen, omien lähtökohtien ja asemoinnin (suku-
puoli, ikä, sosio-ekonominen asema, seksuaalinen suuntautuneisuus jne.) muo-
vaama kulttuurinen viitekehyksensä. Näin voi muodostua aivan uudenlaisia 
erilaisista kulttuurisista aineksista muodostuvia yhdistelmiä, niin kutsuttuja hyb-
ridejä (esim. Werbner ja Modood 2000; ks. myös Hall 1999, 223–243; Hall 
2003b, 259–260). Monikulttuurisen yhteiskunnan ymmärtäminen pelkästään 
eri ryhmien väliseksi rinnakkaiseloksi ei tällöin olekaan enää mahdollista, vaan 
tarvitaan entisestä poikkeavaa ajattelumallia, joka perustuu enemmän vuoropu-
heluun ja yhdenvertaisuuden edistämiseen kuin erilaisuuden sietämiseen (tiet-
                                                 
25 Kulttuuristen piirteiden ja vaikutteiden jakaminen tapahtuu kuitenkin niillä ehdoilla, 
jotka liittyvät kulttuuri-identiteetin muodostumista muokkaaviin subjektiivisiin koke-
muksiin. Omista, kokemusten kautta kartutetuista varastoista luovutetaan toisille suo-
datettuja ja sensuroituja aineksia, joita vastaanottajat sitten tulkitsevat omien lähtökoh-
tiensa mukaan. Kulttuurista vaihtoa voidaan toteuttaa monin tavoin. Tulkinnan koh-
teeksi voidaan asettaa mm. eri taiteen keinoin esitettäviä kulttuurisia ilmiöitä. (Bruner, 
1986, 5–12; Turner 1986, 33 – 44.) 
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tyyn rajaan asti) pohjautuvaan suvaitsevaisuuteen.26 Monikulttuurisuus tarkoit-
taakin konstruktionistisen lähestymistavan näkökulmasta myös vallitsevien ra-
kenteiden arviointia ja purkamista sekä uuden perustan rakentamista monimuo-
toisuuden ja moniarvoisuuden vaatimusten mukaiseksi muuntautumiskykyi-
semmäksi rakennelmaksi (vrt. Alasuutari 2006, 82). 
Kulttuurin ja etnisyyden suhde  
Käsitteitä kulttuuri ja etnisyys saatetaan käyttää joissain yhteyksissä jopa syno-
nyymeinä, ja samassa hengenvedossa mukaan liittyvät helposti myös sellaiset 
käsitteet kuin rotu ja perinteet. Identtisiä nämä käsitteet eivät suinkaan ole, 
vaikkakin ne vaikuttavat voimakkaasti toisiinsa ja sisältyvät yhteen kietoutunei-
na monimuotoisuuspuheeseen (Fornäs 1998, 310). Kulttuurin ja etnisyyden 
suhdetta tarkasteltaessa voidaan kulttuurin katsoa liittyvän enemmän kollektii-
viseen tietoisuuteen yhteisestä historiasta ja paikasta, kun taas etnisyydessä on 
ensisijaisesti kyse subjektiivisesta tiedosta kuulua tiettyyn ryhmään. Etnisyys on 
yhteyden rakentamista, minkä avulla yksilöt integroituvat yhteisöihin ja niihin 
liittyviin traditioihin (mt., 289–290). Etnisen yhteisön jäsenet voivat myös olla 
levittäytyneinä yli valtioiden rajojen ja silti tuntea yhteenkuuluvuutta toistensa 
kanssa, kokea olevansa ”samaa porukkaa” (esim. Hautaniemi 2001, 13; vrt. 
Löytty 2008, 110 ja 127). Etnisyyden perusteella tapahtuvan jaottelun kritee-
reinä käytetään usein muun muassa polveutumista ja kulttuuria, sosiaalisten 
suhteiden verkostoa, uskontoa, yhteistä kieltä sekä yhteenkuuluvaisuuden tun-
netta. Esimerkiksi kulttuurintutkija Stuart Hall kuvaa etnisyyttä vahvaksi ja 
hyvin tiukkarajaiseksi käsitykseksi kulttuurisesta identiteetistä (Hall 2003a, 92–
93). Antropologi Fredrik Barth painotti etnisyysteorian kehittäjänä sitä, että eri 
etniset ryhmät eivät ole kuitenkaan kehittyneet eristyksissä, vaan etnisyys syntyy 
erilaisilla rajapinnoilla ja vuorovaikutuksessa. Etnisten ryhmien välillä on siis 
aina ollut sosiaalista kanssakäymistä ja vaihtoa.  (Barth 1969; myös Eriksen 
2002, 12–15; Huttunen 2005, 124–125; Martikainen et al. 2006, 15–17.)  
 Vaikka oman etnisen yhteisönsä ja sitä kautta etnisen identiteettinsä määrit-
tämisen voisi kuvitella olevan jokaiselle mahdollista, se ei käytännössä aina ole 
niin. Oman ryhmän tunnistaminen saattaa olla hankalaa esimerkiksi silloin, 
kun ihmiset liikkuvat etnisestä yhteisöstä toiseen olosuhteiden ohjaamina (pa-
                                                 
26 Yhdenvertaisuudella tarkoitetaan tässä yhteydessä yhdenvertaisten lähtökohtien tur-
vaamista kaikille (mm. koulutus, työ, palvelut) ja erilaisuuden hyväksymistä sekä toisen 
ihmisen kunnioittamista sellaisena kuin hän on. Yhdenvertaisuuteen liittyy myös sekä 
välittömän että välillisen syrjinnän kieltäminen. (ks. esim. Suomen perustuslaki 
731/1999; Yhdenvertaisuuslaki 21/2004; Laki naisten ja miesten välisestä tasa-arvosta 
609/1986; Rikoslaki 39/1889; Työsopimuslaki 55/2001; Työturvallisuuslaki 
738/2002). 
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kolaisuus, muuttoliike, adoptio jne.). Myös ulkoapäin ihmisiä jaotellaan jatku-
vasti tiettyihin etnisiin ryhmiin (vrt. Fornäs 1998, 308–310). Tällöin näiden 
ryhmien edustajien nähdään yleensä tulevan muualta, ja heidän luokittelunsa 
tapahtuukin erojen kautta. Etnisyys käsitetään näin ”muihin” liittyväksi, eli 
”meidän” näkökulmastamme katsottuna etninen etuliite kiinnitetään silloin 
kulttuurisesti vieraaksi koettuihin ilmiöihin, kuten ihmisiin, ruokiin, vaatteisiin, 
musiikkiin ja niin edelleen.27 28 Etnisyys myös muuttaa muotoaan ja saa uusia 
ulottuvuuksia kulloisenkin kontekstin mukaan: missä ollaan, kenen seurassa ja 
millaisessa tilanteessa. 
 Ihmisten lokeroimisen tiettyihin etnisiin ryhmiin tekee ongelmalliseksi 
ennen kaikkea se, että etninen identiteetti muodostuu monenlaisista aineksista 
(kuten kulttuurikin). Globalisaatio, ylirajainen liikkuvuus ja ihmisten siirtymi-
nen uudenlaisiin ympäristöihin vaikuttavat myös heidän etnisyyteensä. Koska 
etniset ryhmät muokkaantuvat omissa historiallisissa ja sosiaalisissa tiloissaan, 
voi samaan ryhmään luokitelluilla henkilöillä olla ryhmäänsä aivan erilainen 
suhde. Työn perässä muuttaneen siirtolaisen, avioliiton kautta tulleen maahan-
muuttajan, pakolaisen, ”monikulttuurisen” perheen jälkeläisen tai koko elämän-
sä samalla alueella eläneen henkilön etnisyys on muodostunut omanlaisekseen 
hänen henkilökohtaisen elämänhistoriansa kautta. Vaikka elämänhistorian var-
haisvaiheeseen liittyvä etninen yhteisö säilyttääkin usein tärkeän roolin etnisen 
identiteetin rakennusaineena, voi ihminen kokea kuuluvansa samanaikaisesti 
myös useampiin etnisiin yhteisöihin. Ajateltaessa identiteettiä, ja siten myös 
etnistä identiteettiä prosessiluontoisena ja muuttuvana nämä jäsenyydet ja nii-
den suhde toisiinsa ovat yhtälailla muuntuvia muun muassa kokemusten ja sosi-
aalisten suhteiden sekä erilaisten tilanteiden vaikutuksesta. (Fornäs 1998, 286; 
                                                 
27Kirjassaan Maltillinen Hutu ja muita kirjoituksia kulttuurien kohtaamisesta Olli Löytty 
kirjoittaa osuvasti suhtautumisesta etnisyyteen: ”Globaali maailmankulttuuri on täynnä 
sellaista tuotteistettua kulttuuria, jota kutsutaan etnisyydeksi. Etninen haiskahtaa eksootti-
selta. Koska ruotsalaista tai suomalaista kulttuuria ei ajatella etniseksi, etnisyys näyttäisi 
olevan tuontitavaraa” (Löytty 2008, 133). Löytty myös huomauttaa, että suhtautuminen 
vieraaseen voi olla pelkoon perustuvaa (ksenofobia) tai ihailevaa (ksenofilia). Molemmat 
suhtautumistavat ovat hänen mielestään yhtä lailla taipuvaisia rakentelemaan stereoty-
pioita ja kaavamaisia vastakkainasetteluja, jotka ylläpitävät epätasapainoisia valtasuhteita 
ja vaikeuttavat ryhmien välistä vuorovaikutusta ja vuoropuhelua (mt., 84).  
28 Etnisyys on haastava käsite myös lainsäädännölliseltä kannalta. Esim. Yhdenvertai-
suuslaissa (21/2004) etninen alkuperä on mainittu yhtenä syrjinnän kieltoperusteena, 
mutta ongelmaksi muodostuu se, että etnisyyden määritelmässä on vaikeaa tavoittaa 
riittävää täsmällisyyttä ja objektiivisuutta. Etnisen ryhmän voidaan kuitenkin katsoa 
viittaavan sekä maahanmuuttajataustaisiin henkilöihin että Suomen vanhojen etnisten 
vähemmistöjen edustajiin. (Lundström et al. 2008, 31 – 32 ja 41 – 42.) 
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Huttunen 2005, 140–152; Lepola 2000, 21; Martikainen et al. 2006, 17–20; 
vrt. Hall 1992, 56.) 
 Sosiologi Floya Anthias varoittaa toisaalta liiasta hybridisyyden ihannoimi-
sesta ja korostamisesta. Hänen mukaansa on totta, että niin kulttuuria kuin 
identiteettiäkin voidaan tarkastella prosessina, jolloin niiden tunnistaminen tai 
”jähmettäminen” ei ole koskaan täysin pysyvää tai täydellistä. Anthias korostaa 
kuitenkin, että vaikka yhteiskunnassa yhteisyys ja erillisyys ovat rakennettuja, 
eivätkä siten edusta muuttumatonta käsityksiä erilaisista ihmisryhmistä, ovat 
erot silti käytännön elämässä olemassa. Syntyneet hierarkkiset kategoriat määrit-
tävät, kuinka eri ryhmien jäseniksi katsottavia kohdellaan ja kuinka heihin suh-
taudutaan. Ihmisten arjessa erojen ja niiden tuottamien rajojen olemassaolo 
näkyy esimerkiksi palvelujen kohdentamisessa ja laajemminkin erilaisten resurs-
sien jakamisessa. Näin ollen, vaikka yksilö kokisi oman asemointinsa ja kulttuu-
risen identiteettinsä joustavana ja monimuotoisena, rajat osoittavat sen, ketkä 
sijoittuvat hallitsevaan keskiöön ja ketkä jätetään marginaaliin hallittavaksi. Sa-
malla muodostuu ryhmiä, joiden edustajat jakavat kokemuksia erojen tuomista 
vaikutuksista. Maahanmuuttajuus tai kuuluminen etniseen tai muuhun vä-
hemmistöön ovat tekijöitä, joiden voidaan katsoa tuottavan eroja yhteiskunnan 
eri alueilla, esimerkiksi viranomaistoiminnassa. (Anthias 2002; 2005; 2009; vrt. 
Fornäs 1998, 284.) 
Kansallinen kulttuuri 
Stuart Hallin mukaan tarkoitamme kulttuurilla yhteisten merkitysten järjestelmiä 
(the systems of shared meanings). Näitä merkitysjärjestelmiä samaan yhteisöön, 
ryhmään tai kansakuntaan kuuluvat ihmiset sitten käyttävät ”saadakseen tolkkua 
maailmasta” (Hall 2003a, 85; vrt. Geertz 1973, 10–12, 52, 259, 351; 2000, 
87). Maahanmuuttokysymyksiin liittyvien asiakirjojen perusteella (mm. Halli-
tuksen maahanmuuttopoliittinen ohjelma 2006) on löydettävissä viitteitä siitä, 
että suomalaisessa maahanmuuttopolitiikassa kulttuuri ja kulttuurit yhä ymmär-
retään kutakuinkin erillisten ”kulttuuripiirikokoelmien” olemassaolona. Kult-
tuurista tai kulttuureista puhuttaessa tarkoitetaan näin ollen lähestymistapaa, 
joka tarkastelee eri ryhmiä lähinnä kansallisina kulttuureina ja jota voidaan näin 
kutsua kansalliseksi kulttuurikäsitykseksi. Esimerkiksi Laura Huttunen vahvistaa 
tämän ajatuksen artikkelissaan Kasvoton ulkomaalainen ja kokonainen ihminen: 
marginalisoiva kategorisointi ja maahanmuuttajien vastastrategiat. Huttusen mu-
kaan Suomessa vallitseva tapa ajatella suomalaisuutta on liittää kansa, paikka ja 
kulttuuri erottamattomasti toisiinsa. Suomalaisuus vaatii siten täällä syntymistä 
ja kasvamista, mikä on niin kulttuurisesti kuin ”veriperimältään” suomalaisuu-
ten liitettävä ominaisuus (Huttunen 2004, 135). Hall tarkentaa kuvaa vielä seu-
raavasti: 
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Kansallisten kulttuurien ja identiteettien yhdistäminen tiettyihin maisemiin 
auttaa luomaan ja vakiinnuttamaan voimakkaan kulttuurin ja ”kodin” vä-
lisen assosiaation. Pidämme kulttuuriamme kotinamme – paikkana, johon 
luonnostaan kuulumme, josta olemme kotoisin, joka leimaa identiteettiämme 
ja johon olemme sidoksissa perityin, velvoittavin ja väistämättömin sitein yh-
tä voimakkaasti kuin perheeseemme. Kuuluminen saman kulttuurisen identi-
teetin jakavien ihmisten joukkoon saa meidät tuntemaan olomme kotoiseksi. 
Kulttuurit antavat meille voimakkaan tunteen yhteenkuuluvuudesta, turval-
lisuudesta ja tuttuudesta.  
(2003a, 94.) 
 
Hall jatkaa vielä, että vaikka kulttuurit eivät olisikaan todellisuudessa edellä ku-
vatun kaltaisia, niin näin me usein miellämme kulttuurin ja puhumme siitä. 
Hall viittaa Benedict Andersoniin, joka kutsuu kansallisia kulttuureja kuvitteel-
lisiksi yhteisöiksi, joiden jäseniä yhdistää kansakunnan idea tai tarina. Nämä 
tarinat ja niihin sisältyvät merkitysjärjestelmät luovat kansakunnan olemassa-
olon ja merkityksen. Kansalliset kulttuurit ovat siis eräänlaisia tarinakokoelmia, 
jotka on luotu tiettyjä tarkoitusperiä varten, esimerkiksi lisäämään kansalaisten 
lojaalisuutta kohottavaa yhteenkuuluvuuden tunnetta tai nostamaan valtion 
arvostusta toisten valtioiden taholta. (mts., 94; myös Anderson 1983, 7; Eden-
sor 2002, 7; Löytty 2008, 165.) 
 Huolimatta siitä, että kansalliset kulttuurit olisivatkin tehtyjä ja niiden voi-
si siten ajatella olevan jollain tasolla myös ”epätosia” ei kulttuurista kuuluvuu-
den tunnetta voida silti kiistää; jokainen ihminen samaistuu johonkin kulttuu-
riin. Jokainen kulttuuri voidaan myös ymmärtää ilmentymänä, joka sisältää 
erilaisia ja erityisiä tietyissä ajallisissa ja paikallisissa olosuhteissa kehittyneitä 
ulottuvuuksia ainutlaatuisessa suhteessa keskenään (esim. Wagner 1975, 2–3). 
Perinteentutkija Seppo Knuuttila on useissa kirjoituksissaan pohtinut suoma-
laista käsitystä kansallisesta kulttuurista (esim. Knuuttila 1994; 1996a; 1996b; 
1998; 1999). Hänen mukaansa aihetta käsittelevien erilaisten kuvausten ja ana-
lyysien kirjo on niin suuri, että niiden mukaan arvioituna mitään yhtenäiskult-
tuuria ei ole, eikä ole ollutkaan. Mutta vastaus esitettyyn kysymykseen voi olla 
toinen, jos yhtenäiskulttuuri ymmärretään ”representaatioiksi ja suomalaisuus 
konstruktioksi, joka on aina jossain määrin myös sitä, mitä sen on esitetty olevan” 
(Knuuttila 1999). Näkemys kansakunnasta on näin ollen luotu tiettyjen, tehty-
jen ja koettujen, näkemysten perusteella. Esimerkiksi yhteinen kieli, mutta 
myös jaetut ihanteet ja arvot muodostavat ajan mittaan tehdystä rakennelmasta 
luonnollisen tuntuisen ja siten toden. Näin ollen Andersonin käsite kuvitteelli-
nen yhteisö on käyttökelpoinen myös tässä yhteydessä – kuten kulttuurisen 
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konstruktionismin ”oppikin”, jonka avulla näiden yhteisöjen rakentumista pyri-
tään tarkastelemaan. 
 Vaikka suomalainen kansallinen kulttuuri haluttaisiinkin nähdä ja esittää 
ulospäin mahdollisimman yhtenäisenä ja muuttumattomana, se ei ole eikä kos-
kaan ole ollutkaan suljettu ulkoapäin tai sisältäpäin tulevilta vaikutteilta. Samal-
la kun ihmiset osallistuvat luotujen konstruktioiden ylläpitämiseen, he luovat 
uutta ja muokkaavat vanhaa. Edelleen eri puolilta tulevien ihmisten liikkuvuus 
ja kohtaamiset ovat johtaneet monenlaiseen viestintään ja kulttuurivaihtoon. 
Tämä henkilökohtainen ja keskinäinen kommunikaatio on saanut seurakseen 
sittemmin yhä järeämpiä keinoja ja välineitä: tänä päivänä esimerkiksi tehokas 
teknologia tuo meillekin valtavasti tietoa muusta maailmasta ja sen edustajista. 
Tämän tiedon vastaanottaminen, käsitteleminen ja suodattaminen vaikuttaa 
luonnollisesti myös ”omaan kulttuuriimme” ja sen muuntautumisprosessiin. 
(vrt. Castells 2000, 3–31; Lehtonen ja Löytty 2003, 7–13.)29  
 Myös suomalaiset ovat aina kohdanneet ”muita” ja ovat näin oppineet 
elämään tiettyjen erojen kanssa. Muun muassa kulttuurintutkijat Mikko Lehto-
nen ja Olli Löytty painottavat kuitenkin, että parhaillaan käynnissä oleva globa-
lisoitumisen uusi aalto ja siihen liittyvät muuttoliikkeet ovat tuottamassa sellaisia 
uusia eroja, joiden kanssa elämään oppiminen edellyttää ja vaatii uudenlaista 
pohdintaa ja uudenlaisia toimia, jotka koskevat koko yhteiskuntaa ja kulttuuria 
(Lehtonen ja Löytty 2003, 7–13; vrt. Vertovec 2001, 13–16). Siksi esimerkiksi 
politiikassa, mutta myös käytännön toimenpiteiden tasolla, kuten viranomais-
palvelujen järjestämisessä, tulee kriittisesti ottaa kantaa tähän käynnissä olevaan 
muutokseen (vrt. Mäntysaari 2006). 
Samanlaisuus ja erilaisuus 
Kansallisen kulttuurin painotus näkyy yhteiskunnassa esimerkiksi siinä, että 
palveluja suunnitellaan pitkälti samanlaisuuden näkökulmasta. Lähtökohtana 
on, että ihmiset, jotka kuuluvat samaan ryhmään, meihin, jakavat tietynlaiset 
tarpeet, joihin palvelujärjestelmän avulla pyritään vastaamaan. 
  Samalla kun luodaan käsitys siitä, keitä ja millaisia ”me” olemme, syntyy 
myös kuva niistä, jotka eivät kuulu ”meihin”. Jako ”meihin ja muihin” johtaa 
ajatukseen samankaltaisuudesta ja erilaisuudesta. Me olemme toistemme kaltai-
sia, muut poikkeavat meistä, joten heidän täytyy olla erilaisia. Erilaisuus näh-
                                                 
29 Johan Fornäsin mukaan supermodernisaatioon oleellisesti liittyvään medioitumiseen 
liittyy kaksi puolta: samalla kun yksilöiden, yhteiskunnan ja kulttuurin refleksiivisyys 
lisääntyy ja kasvattaa tietoisuutta identiteetin kulttuurisista aspekteista, vaatii tämä kul-
turalisoituminen erilaisia julkitulon kanavia. Niitä voi tarjota media, ja kulturalisaatio 
puolestaan vahvistaa median olemassaoloa (Fornäs 1998, 251 – 252). 
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dään tavalla tai toisella normista, normaalista poikkeavana. Kulttuurisen erilai-
suuden tunnistaminen on sitä helpompaa, mitä tarkkarajaisemmin omat kult-
tuuriset rajat on piirretty ja mitä huolellisemmin ”meidän” alue on merkitty. 
Erilaisia arvotetaan eri perustein sen mukaan, kuuluvatko he esimerkiksi ”suo-
malaisten” joukkoon vai eivät. Erilaisuutta sallitaan kuitenkin eri tilanteissa ja 
tapauksissa eri tavalla. Myös normittajan henkilökohtaiset ominaisuudet, kuten 
ikä, sukupuoli, ammatti ja niin edelleen, vaikuttavat suhtautumisessa erilaisuu-
teen (Lehtonen ja Löytty 2003, 7–13). 
 Antropologi Mary Douglas lähestyy erontekoja ruumiillisuuden kautta ja 
viittaa näin pyrkimykseen säilyttää koskemattomuus ja puhtaus. Hänen mu-
kaansa puhtauden janoamisen paradoksi on kuitenkin siinä, että yritykset pa-
kottaa kokemukset ristiriidattomiin ja loogisiin kategorioihin on tuomittu epä-
onnistumaan. Yhteiskunnan tasolle vietynä ajatus loppuun asti viedyn koske-
mattomuuden vaatimuksesta estäisi kaiken vuorovaikutusten eri ryhmien välillä 
ja tukahduttaisi samalla yhteiskunnan kehittymisen. Täydellisen puhtauden 
tilaa ei siis ole mahdollista saavuttaa, vaan sekoittumista on tapahtunut aina ja 
se tulee jatkumaan. (Douglas 2000, 240.)30  
 Douglasin kuvaaman sekoittumisen olemassaolo ei kuitenkaan tarkoita sitä, 
että se poistaisi tai vähentäisi erottelua meihin ja muihin. Päinvastoin tähän 
kategorisointiin liittyviä eroja tuotetaan monin tavoin. Niitä on löydettävissä 
sekä puheesta että monenlaisesta ei-kielellisestä toiminnasta. Joskus erotteleva 
toiminta näyttäytyy selkeästi syrjivinä tekoina (väkivalta tai selvästi osoitettava 
eriarvoisuus esimerkiksi työelämässä, virastoissa jne.). Toisinaan eroja tuotetaan 
näkymättömämmin esimerkiksi katseella, ohittamalla, tekemällä näkymättö-
mäksi tai sellaisella välinpitämättömällä käyttäytymisellä, jota kuitenkin on vai-
kea todistaa erottelevaksi tai syrjiväksi. Esimerkiksi rakenteellisen tai institutio-
naalisen syrjinnän käsite voidaan ymmärtää niin, että meidän ja muiden erot 
löytyvät sisäänkirjoitettuina yhteiskunnan rakenteista. Näin ollen ne toteutuvat, 
toistuvat ja uusiintuvat jatkuvasti kaikkialla yhteiskunnallisen elämän alueilla, 
myös kansalaisten arjessa sekä virallisissa että epävirallisissa yhteyksissä. (Joki-
nen, Huttunen ja Kulmala 2004, 9–19.) 
 Koska kaikki ihmiset kuuluvat useampaan kuin yhteen ryhmään, koskettaa 
rakenteellinen syrjään joutuminen joidenkin ryhmien edustajia eri tavalla kuin 
toisten. Ihmisellä voi olla taakkana monenlaisia toiseksi leimaantumiseen ja syr-
jäiseen asemaan johtavia ominaisuuksia (kuten sukupuoli, etninen tausta, vam-
ma, ihon väri, seksuaalinen suuntautuminen, uskonto, ikä, poliittinen tausta 
                                                 
30 Olli Lagerspetz kritisoi teoksessaan Lika Douglasia ja muita ”antropologisen reduk-
tionismin” edustajia siitä, että nämä rajoittautuvat puhtautta ja likaa käsitellessään sosi-
aalisten rakenteiden tarkasteluun unohtaen esimerkiksi likaan liittyvät esineelliset kyt-
kökset (Lagerspetz 2008; ks. luku IV 5. tässä tutkimuksessa). 
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jne.). Toiset taas kuuluvat ainakin valtaosin siihen keskustaan, josta käsin mää-
ritellään myös politiikan ääriviivat, joihin yhteiskuntaa säätelevät ohjeet pohjau-
tuvat. Nämä ohjeet suunnataan – lakeina, säädöksinä, poliittisina ohjelmina, 
mutta myös erilaisina toimintaohjeina – tahoille, jotka suorittavat yhteiskunnas-
sa viranomaistyön toimeenpanoa. (mt.; Anthias 2002; 277–278; Anthias 2009, 
12–13; Hammar-Suutari 2005, 111–122.) 
 Yksi oleellisesti erilaisuuden kohtaamiseen liittyvä ulottuvuus on vieraaseen 
liitettävä pelko. Filosofi Sara Ahmedin mukaan (2003) pelko on monin tavoin 
uhkaavaa: se sisältää vallan ja asemoinnin epätasa-arvoisuuden elementit, saa 
ottamaan vähemmän sosiaalista tilaa sekä aiheuttaa hajoamisen ja menettämisen 
tunteen. Mitä vieraampi kohdattavamme on, sitä enemmän saatamme siis tun-
tea pelkoa häntä kohtaan. Ahmed korostaa, että mitä vähemmän tiedämme sii-
tä, mitä tai ketä pelkäämme, sitä pelottavammaksi maailma ympärillämme 
muuttuu. 
 Yhteiskunnassa tapahtuvat muutokset haastavatkin esimerkiksi kulttuurikä-
sityksen laajentamiseen, jolloin myös erilaisuuden kohtaaminen voisi kehittyä 
joustavammaksi ja vähemmän pelottavaksi. Lisääntynyt maailmanlaajuinen liik-
kuvuus muokkaa ihmisten identiteettiä ja identifioitumista eri ryhmiin tai kult-
tuureihin. Kuten edellä jo todettiin, yksi tapa tarkastella kulttuureita on niiden 
näkeminen enemmän muuttuvina, yhdistyvinä ja rajoja ylittävinä prosesseina 
(hybridit) kuin muuttumattomina yksikköinä (esim. Huttunen et al. 2005, 28–
31). Tällainen kulttuurikäsitys voisi antaa enemmän tilaa myös viranomai-
sasiakkaiden kohtelemiseen ensisijaisemmin yksilöinä kuin jonkin nimetyn 
ryhmän edustajina eli normista katsottuna erilaisina. Samalla tulee kuitenkin 
ottaa huomioon ihmisten henkilökohtaiset palvelutarpeet, jolloin on tärkeää 
kyetä tunnistamaan myös mahdolliset erilaisuutta tuottavat tekijät ja niiden 
vaikutukset asiakkaan tilanteeseen.  
 Erilaisuuden kokemisen selittäminen yksinomaan kulttuurilla peittää hel-
posti alleen muita palvelutilanteeseen liittyviä seikkoja, jotka jäävät näin usein 
huomioimatta. Tämä on tärkeää muistaa, koska viranomaispalveluissa suhtau-
tuminen erilaisuuteen näyttäytyy voimakkaasti vuorovaikutukseen vaikuttavana 
tekijänä. Jokapäiväisessä työssään virkailijat joutuvat kohtaamaan tasa-arvoisen 
palvelun vaatimusten ohella muun muassa virallisten asiakirjojen sisältämät su-
vaitsevaisuusvaatimukset sekä työskentely-ympäristön osoittamat resurssit (esim. 
miten kulttuurisen monimuotoisuuden olemassaolo on otettu palvelujen järjes-
tämisessä huomioon), mutta myös omat henkilökohtaiset valmiutensa ja omi-
naisuutensa. Tämän tutkimuksen luvussa neljä pohdinnan kohteeksi nouseekin 
kulttuurien välinen työ ja siihen liittyvät eri ulottuvuudet.31 
                                                 
31 Pohdin lisää myös erilaisuutta alaluvussa IV 5. 
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Tasa-arvo viranomaistoiminnan tavoitteena 
Suomalaisia viranomaisia kuvataan usein tasa-arvoa arvostaviksi, demokraatti-
siksi ja oikeudenmukaisiksi. Näkemys pohjautuu pohjoismaiseen hyvinvointi-
valtiokäsitteeseen ja siihen sisältyviin vaatimuksiin tarjota kaikille asukkaille 
samat edut ja palvelut (esim. Anis 2008, 46; Pitkänen 2006, 104–110). Myös 
virkailijat itse kokevat olevansa tasapuolisia pyrkiessään palvelemaan kaikkia 
asiakkaitaan samalla tavalla, ja suomalaiset yleisemminkin vahvasti uskovat 
maamme olevan eräänlainen todellisen tasa-arvon esimerkkivaltio (Hautaniemi 
2004, 128–129; Matinheikki-Kokko 1997, 53–54). Jos virkailijalla ei ole riittä-
viä valmiuksia ottaa huomioon erilaisten asiakkaiden tarpeita, voi pyrkimys pal-
vella kaikkia samalla tavalla johtaa kuitenkin siihen, että yhtäläiset mahdolli-
suudet eivät toteudu (vrt. Pitkänen ja Kouki 1999, 55–57). Myös tilanteet, jois-
sa asiakas yritetään mukauttaa olemassa olevan palvelutarjonnan muottiin miet-
timättä, miten palveluvalikoimaa ehkä pitäisi muuttaa paremmin uudenlaisten 
asiakkaiden tarpeita vastaaviksi, estävät helposti tosiasiallisen yhdenvertaisuuden 
toteutumisen. 
 Stuart Hallin mukaan (2003b, 263) uskonnollinen toleranssi, puheoikeus, 
lain hallitsevuus, muodollinen tasa-arvo, menettelytapojen lainmukaisuus ja 
yleinen äänioikeus kuuluvat liberaalin valtion32 asukkailleen tarjoamaan reper-
tuaariin, mutta että käytännössä tästä hyvästä on hyötyä vain niin kauan, kun 
hallittujen kesken vallitsee laaja kulttuurinen homogeenisuus. Ideaalin ja käy-
tännön välinen kuilu onkin vahvasti olemassa. Tähän viittasi myös tämän tut-
kimuksen prologin kolmannen lainauksen kohde todetessaan, että ”Suomi on 
hyvä maa elää, mutta vain suomalaisille. Suomalainen järjestelmä on hyvä, mutta 
se ei palvele maahanmuuttajia” (Karttunen 2004). 
 Vaikka suomalaisia viranomaisia pidetään yleisessä keskustelussa voimak-
kaasti tasa-arvoisuuteen pyrkivinä, niin samaan aikaan suomalaisia usein moiti-
taan epäilevästä suhtautumisesta vieraisiin. Onkin syytä pohtia, mitä tasa-arvon 
käsite pitää sisällään. Esimerkiksi tasa-arvon ja suvaitsevaisuuden samanaikaisilla 
vaatimuksilla voi olla paljonkin tekemistä sen kanssa, että suomalaisten suhtau-
tuminen vieraaseen ja vieraisiin kangertelee käytännön elämässä. 
 Tilanteen parempi ymmärtäminen vaatii tasa-arvon käsitteen selventämistä 
sekä sen esille tuomista, ketkä tässä viitekehyksessä neuvottelevat keskenään. 
                                                 
32 John Rawlsin mukaan oikeudenmukainen yhteiskunta perustuu liberalistisille vapa-
usoikeuksille sekä yhteiskunnassa vallitsevalle mahdollisuuksien tasa-arvolle. Hänen 
mukaansa taloudelliset ja sosiaaliset erot ovat hyväksyttävissä, jos nämä erot koituvat 
lopulta yhteiskunnan huono-osaisten hyväksi. Rawls tähdensi myös huono-osaisille 
rakennettavan turvaverkon tärkeyttä. (Rawls 1988, 67 – 71; myös Lagerspetz ja Räikkä 
2007, 38 – 40.) 
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Tasa-arvon voidaankin nähdä olevan sidoksissa kysymykseen: kenen tasa-arvo? 
Kysymys itsessään jo pitää sisällään viitteitä siitä, että on olemassa useampia 
osapuolia, joiden välillä neuvottelua tästä asiasta käydään. Eli kuka määrittää 
sen, mikä koetaan missäkin tilanteessa tasa-arvoiseksi menettelyksi ja miten ta-
sa-arvo näyttäytyy kulttuurisesti erilaiseksi koetun asiakkaan ja suomalaisen vi-
ranomaisen välisessä kohtaamistilanteessa?  
 Yhteiskunnan ja politiikan näkökulmasta ajatellen viralliset poliittiset oh-
jelmat ja lainsäädäntö antavat raamit myös viranomaistyön tasa-arvokäsitykselle, 
eli valtion virallinen politiikka määrittelee paitsi kenen näkökulmasta tasa-arvoa 
tarkastellaan, myös sen, miten sitä käytännössä tämän valtion alueella toteute-
taan (Hammar-Suutari 2005, 111–122; Huttunen et al. 2005, 22–25). Jos kui-
tenkin oletamme, että tasa-arvon mahdollisia ”omistajia” on ainakin kaksi (ins-
titutionaalinen vs. asiakkaan edustama käsitys tasa-arvosta), joista toinen saa 
kunnian edustaa omalla maaperällään ”oikeaa” tasa-arvoa, eräänlaista tasa-arvon 
normia, onkin samalla kysymys jaosta ”meihin ja muihin” ja suhtautumisesta 
erilaisuuteen. Tasa-arvon toteutumista voidaankin tarkastella paitsi suhteessa 
poliittisiin oikeuksiin (esim. mahdollisuus poliittiseen vaikuttamiseen kuten 
äänioikeus, osallistuminen päätöksentekoon) myös suhteessa taloudellis-
sosiaaliseen järjestelmään liittyviin oikeuksiin (esim. eri käyttäjäryhmien huo-
mioiminen palvelujärjestelmässä, kouluttautumis- ja työllistymismahdollisuudet 
jne.) (vrt. Saukkonen 2007, 200–205).  
 Kaija Rossin (2007) mukaan suomalaisen päätöksenteon taustalla on vai-
kuttanut tasa-arvon ideaali eli pyrkimys yksilöiden väliseen tasa-arvoon. Tä-
mänkaltaiseen tasa-arvopolitiikkaan liittyy tavoite määrittää tietty vähimmäista-
so hyvinvoinnille, yksilöiden tarpeiden tyydyttämiselle sekä edellytykset näiden 
päämäärien saavuttamiselle. Yhteiskunnan keskustasta syrjässä olevia vähemmis-
töjä määritellään suhteessa omaksuttuun vähimmäistasoon, ja pyrkimyksiä ta-
son nostamiseen perustellaan esimerkiksi ihmisyyden ja ihmisarvon käsitteillä. 
Tasa-arvopolitiikka korostaa kaikkien kansalaisten ”samuutta”, jolloin myös 
syrjintä nähdään ”vähemmistöön kohdistettuna irrationaalisena toimintana”. Ta-
sa-arvopolitiikka unohtaa kuitenkin ryhmien monimuotoisuuden ja erilaiset 
asemat yhteiskunnassa, eikä se yhteisiä tavoitteita ajavana intressipolitiikkana 
riitä kitkemään järjestelmällistä ja rakenteellista marginalisointia ja syrjintää. (s. 
63–64.) 
Tasa-arvosta yhdenvertaisuuteen 
Tasa-arvon käsite on suomalaisessa keskustelussa liitetty hyvin voimakkaasti 
tarkoittamaan sukupuolten välistä tasa-arvoa, jota myös ohjataan omalla lain-
säädännöllään. Laajempaa tasavertaisten mahdollisuuksien turvaamista koskevan 
tarkastelun työvälineeksi onkin viime vuosina lanseerattu käyttöön käsite yh-
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denvertaisuus.33 Mai Salmenkangas on oppilaitoksille kirjoittamassaan oppaassa 
selventänyt yhdenvertaisuuden käsitettä seuraavalla tavalla: 
 
Yhdenvertaisuutta voidaan tavoitella aidosti vain, jos ymmärretään 
ihmisten olevan lähtökohtiensa, kokemustensa ja tarpeidensa takia eri-
laisia, mutta näiden erojen ei ajatella vaikuttavan heidän oikeuteensa 
saada yhdenvertaiset mahdollisuudet.  
(2005, 12) 
 
Käytännössä yhdenvertaisuuden toteutumista voidaan tarkastella esimerkiksi eri 
osapuolten kokemusten kautta. Kun tasapuoliseksi tarkoitettu kohtelu virastossa 
on koettu joidenkin asiakkaiden taholta jopa syrjiväksi, on virkailija voinut ve-
dota lakeihin ja säädöksiin ja todistaa näin toimiensa oikeellisuuden ja ”viralli-
sen” tasa-arvon34 tai muodollisen yhdenvertaisuuden toteutumisen. Asiakkaan 
kannalta katsottuna asia ei ehkä olekaan näin yksinkertainen. Viitaten edellä 
mainittuun neuvotteluun tasa-arvon ”omistamisesta” voidaankin pohtia kenellä 
on oikeus määrittää se, mikä koetaan tasa-arvoiseksi tai yhdenvertaiseksi menet-
telyksi tai miten yhdenvertaisuus näyttäytyy kulttuurien välisessä kohtaamisti-
lanteessa? Entä kuinka samansuuntaisesti eri osapuolet yhdenvertaisuuden käsit-
tävät?  
 Pirkko Pitkäsen (2006) viranomaisten asenteita suhteessa etnisen ja kult-
tuurisen monimuotoisuuden lisääntymiseen tarkastelevan tutkimuksen mukaan 
suomalaisten virkailijoiden käsitys tasa-arvoisesta kohtelusta nojaa universalisti-
sen eli tasavertaisuusperiaatteen noudattamiselle.  Tämän periaatteen taustalla 
on oletus, että kaikki ihmiset pitävät tavoiteltavina samoja asioita riippumatta 
siitä, millainen heidän kulttuurinen taustansa on. Pitkäsen mukaan on kuiten-
kin esimerkiksi etnisten ja kulttuuristen vähemmistöjen kannalta ongelmallista, 
mikäli ”yhteinen hyvä määritellään yksinomaan enemmistön arvojen ja tarpeiden 
perusteella”. Universalistisen tasa-arvoisuusperiaatteen soveltaminen ei siis riitä-
kään takaamaan yhdenvertaisuuslaissa määriteltyjen tavoitteiden toteutumista. 
Päinvastoin erityispiirteiden ja erilaisten tarpeiden huomioimatta jättäminen 
johtaa helposti eriarvoisuuden lisääntymiseen. (Pitkänen 2006, 104–106.) 
 
                                                 
33 Termi yhdenvertaisuus ei sinänsä ole uusi, vaan se on esiintynyt esimerkiksi Suomen 
Perustuslaissa jo vuodesta 1919 (esim. Arajärvi ja Sakslin 2007, 48; Kultalahti 2007). 
34 Juha Räikän mukaan (1994, 93 – 97) tasa-arvolla voidaan tarkoittaa a) mallinnettua 
tasa-arvoa (kaikille yhtä paljon), b) tasa-arvoa samanlaisena kohteluna (relevantisti sa-
manlaisia tapauksia pitää kohdella samalla tavalla) tai c) mahdollisuuksien tasa-arvoa 
(kaikille on annettava samat mahdollisuudet).  
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Suomen nykyinen maahanmuuttoon ja yhdenvertaisuuteen liittyvä politiikka 
perustuu pyrkimykseen edistää pluralistisen eli moniarvoisen yhteiskunnan to-
teutumista. Moniarvoisuuteen kuuluu ihmisten näkeminen erilaisina, mutta 
samanarvoisina eli kulttuurinen monimuotoisuus halutaan tunnustaa. Pluralis-
mi nojautuukin universalismin sijasta partikularismiin, eli ajatukseen kulttuuris-
ten erityispiirteiden olemassaolosta (mt.; Hurme 1997, 15). Moniarvoisuus ei 
toteudu viranomaispalveluissa siten, että kaikkia kohdellaan samalla tavalla, 
vaan siten, että asiakkaat otetaan vastaan erilaisia tarpeita omaavina yksilöinä ja 
pyritään työskentelemään samanlaisten mahdollisuuksien turvaamiseksi. Samalla 
on kuitenkin otettava huomioon henkilöiden erilaiset lähtökohdat ja vuorovai-
kutukseen vaikuttavat taustatekijät. Viimeaikaisten tutkimusten mukaan nämä 
vaatimukset eivät kuitenkaan vielä käytännön viranomaistyössä toteudu kovin 
hyvin (Anis 2008; Hammar-Suutari 2006; Peltola 2005; Pitkänen 2006). 
 Todellisen yhdenvertaisuuden toteutumista on viime vuosina pyritty edis-
tämään tehostetun lainsäädännön keinoin. Vuonna 2004 voimaan tulleen yh-
denvertaisuuslain tavoitteena on turvata kaikille samanlainen kohtelu ja estää 
syrjintä, joka perustuu ikään, etniseen tai kansalliseen alkuperään, kansalaisuu-
teen, kieleen, uskontoon, vakaumukseen, mielipiteeseen, terveydentilaan, vam-
maisuuteen, sukupuoliseen suuntautumiseen tai muuhun henkilöön liittyvään 
syyhyn. Kiellettyä on välitön ja välillinen syrjintä, häirintä sekä ohje tai käsky 
syrjiä. Laissa korostetaan, että kohtelemalla kaikkia samalla tavalla, ja täyttämäl-
lä näin muodollisen yhdenvertaisuuden vaatimukset, ei pidä kuitenkaan saattaa 
ihmisiä eriarvoiseen asemaan. On siis sallittua, jopa velvollisuus soveltaa niin 
kutsuttuja positiivisia edistämistoimia35 silloin, kun tosiasiallinen yhdenvertai-
suus ei muuten toteudu. (Yhdenvertaisuuslaki 21/2004; Lundström et al. 2008, 
32–34.) 
 Yhdenvertaisuuslaki velvoittaa viranomaisia myös laatimaan suunnitelman 
etnisen yhdenvertaisuuden edistämiseksi. Työministeriön yleisissä suosituksissa 
näiden yhdenvertaisuussuunnitelmien sisällöstä (2007)36 kehotetaan ottamaan 
myös muut edellä mainitut syrjintäperusteet huomioon (moniperusteinen 
suunnitelma). Suunnitelmien tavoitteena on edistää yhdenvertaisuutta määritte-
                                                 
35 Positiivisella eriyttämisellä tarkoitetaan niitä toimia, joilla pyritään varmistamaan to-
dellisen yhdenvertaisuuden saavuttaminen. Kulttuurien välisessä viranomaistyöskente-
lyssä keinona voi olla esimerkiksi varata runsaammin aikaa asiakkaalle, jonka suomen tai 
ruotsin kielen taito on heikko tai joka ei tunne suomalaista palvelujärjestelmää. Positii-
vinen eriyttäminen tulee kuitenkin perustella hyväksyttäväksi eivätkä siihen tähtäävät 
keinot voi olla ristiriidassa perusoikeusjärjestelmän kanssa. (Lundström et al. 2008, 28–
30.) 
36 1.1.2008 alkaen vastuu Yhdenvertaisuuslain toimeenpanon suosituksista siirtyi Sisä-
asiainministeriölle. 
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lemällä ja kuvaamalla ne puitteet, keinot ja menetelmät, joiden avulla viran-
omainen voi tätä pyrkimystä toteuttaa. Suunnitelmaa laadittaessa tulee arvioida 
nykyisen toiminnan ja ohjeistuksen toimivuutta, ja kiinnittää huomiota toimin-
taohjeissa, suunnitelmissa ja ohjelmissa mahdollisesti esiintyviin kehittämistar-
peisiin. Eriarvoiseen asemaan altistavia seikkoja on kuitenkin usein vaikea tun-
nistaa eli kyseessä voi olla niin sanottu rakenteellinen tai institutionaalinen syr-
jintä (mt.). 
 Lainsäädäntö antaa siis ohjeita siitä, miten viranomaistyötä tulisi toteuttaa 
yhdenvertaisesti. Suosituksissa yhdenvertaisuussuunnitelmien sisällöstä maini-
taan myös ne edellytykset, jotka tulisi määrittää ja joiden avulla annetusta tehtä-
västä tulisi suoriutua. Yhdenvertaisuuslain hengen mukaisesti suunnitelmiin 
tulee sisällyttää paitsi toiminta viranomaisena, myös viranomaisen rooli työnan-
tajana. Yhdenvertaisuuden edistämistoimissa on näin ollen otettava huomioon 
sekä asiakkaiden että henkilöstön näkökulma. Käytännössä eri viranomaisorga-
nisaatiot antavat omat ohjeensa suunnitelmien laatimiseksi ja yhteisten sääntö-
jen toteuttamiseksi. Sopivien, juuri määrätylle virkailijajoukolle käyttökelpois-
ten välineiden löytäminen ja kehittäminen jää kuitenkin viime kädessä jokaisen 
työyhteisön omaksi tehtäväksi. 
Viranomaistoiminta kulttuurina 
Maahanmuutto- ja monikulttuurisuuskysymykset ovat voimakkaasti julkista 
sektoria ja sen eri hallintokuntia koskettavia asioita (esim. Pitkänen 2006, 26–
31; myös Huttunen et al. 2005, 23–25; Suurpää 2005, 48–49). Koska tämän 
tutkimuksen tarkoituksena on tarkastella nimenomaan viranomaispalveluja 
monikulttuurisessa yhteiskunnassa ja kiinnittää huomioita myös viranomaistyön 
arkeen, on syytä luoda lyhyt katsaus myös joihinkin viranomaistoiminnan kult-
tuurisiin ominaispiirteisiin.  
 Modernin länsimaisen viranomaistyön historiaa ja samalla viranomaistoi-
minnan kulttuurin syntyä voidaan lähteä luotaamaan esimerkiksi Max Weberin 
1800- ja 1900-lukujen taitteessa kehittelemän julkishallinnon teorian kautta. 
Teoksessaan Economy and Society (1978) Weber listasi virkakoneiston luonteen-
piirteiksi hierarkkisen rakenteen, tarkasti rajatun työnjaon sekä muodolliset 
säännöt ja ohjeistukset. Tavoitteena oli luoda sellainen julkinen järjestelmä, joka 
olisi mahdollisimman aikaansaava, ennalta arvattava ja vastuullinen. Näin oli 
tarkoitus hillitä ja valvoa mahdollisia väärinkäytöksiä tehokkaasti. Tuloksena 
syntyi yksinkertaistetusti kuvattuna rakennelma, jota on monissa yhteyksissä 
kritisoitu konemaisuudesta, byrokraattisuudesta ja jäykkyydestä: virkamiehestä, 
joka pyrkii paperinmakuiseen tehokkuuteen ja pilkuntarkkaan sääntöjen nou-
dattamiseen joustavan asiakastyön kustannuksella (Claver, Llopis, Gascó, Moli-
na ja Conca 1999, 455–464; myös Kapanen 2004, 19). 
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 Uudenlaista hallintomallia ja yhteiskuntavetoista palvelukonseptia alettiin 
rakentaa tilanteessa, jossa teollistuminen vauhditti väestön siirtymistä kaupun-
keihin, eivätkä heikentyneet yhteisölliset verkostot enää kyenneet huolehtimaan 
kansalaisten tarpeista kuten aikaisemmin. Varsinaisen hyvinvointivaltion syntyä 
saatiin esimerkiksi Suomessa kuitenkin odotella aina toisen maailmansodan jäl-
keiseen aikaan, jolloin kuntavetoisesta köyhäinhuollosta, kansalaisyhteiskunnan 
(mm. kristilliset järjestöt, raittiusliike, työväenliike) tarjoamasta avustus- ja valis-
tuspainotteisesta toiminnasta tai työnantajien (esim. tehtaiden omistajien) or-
ganisoimasta sosiaaliturvasta siirryttiin valtion tasolla muodostetun sosiaalipoli-
tiikan ja sen luomien palvelujen pariin. (Honkanen 1995, 18–24; Juhila 2006, 
19–48.) 
 Vaikka viranomaistyö on muuttunut voimakkaasti kuluneiden runsaan 
sadan vuoden aikana ja esimerkiksi asiakastyöhön on tullut monia uusia ulottu-
vuuksia, kuten asiakaslähtöisyyden periaatteen painottaminen, on se yhä sidok-
sissa ylhäältä päin annettuihin lakeihin, säädöksiin ja toimintaohjeisiin. Myös 
viranomaistyön valvonta on säilynyt olennaisena osana julkisen sektorin toimin-
taa. Edelleen siihen liittyy palvelujen rakentaminen ja niiden tarjonnan mitoit-
taminen ensisijaisesti valtavirran, ja siten enemmän tai vähemmän kuvitteellisen 
keskivertoasiakkaan tarpeita silmälläpitäen. Viranomaistyön luonne yhteiskun-
nallisena instituutiona ja sen suhde vallitsevaan poliittiseen ilmapiiriin tulee 
todennäköisesti jatkossakin säilyttämään viranomaistoiminnan ominaispiirteenä 
tietynlaisen hidasliikkeisyyden, joka estää innovatiivisuutta ja muutosvalmiutta, 
ja siten vaikeuttaa esimerkiksi vastaamista nopeisiin yhteiskunnallisiin muutok-
siin käytännön arkityössä (Claver et al. 1999, 455–464). Viranomaistyölle ase-
tetut vaatimukset noudattaa vallitsevaa lainsäädäntöä ja siitä juontuvia virallisia 
ohjeistuksia edellyttävät toisaalta viranomaisilta kykyä sopeutua yhä uudelleen 
poliittisessa ilmapiirissä tapahtuviin huomattaviinkin linjanvaihdoksiin. 
 Yhteisistä lähtökohdista huolimatta viranomaistyön kenttä on kuitenkin 
niin laaja, ettei voida puhua pelkästään yhdestä viranomaistoiminnasta yhtenäi-
senä kulttuurina, vaan laajemmasta ilmiöstä, jonka sisälle mahtuu useita erilaisia 
viranomaistoimintaan liittyviä kulttuurisia ilmentymiä. Esimerkiksi julkisia so-
siaalipalveluja tuottavien eri tahojen kesken (sosiaali- ja peruspalveluvirastot, 
työvoimatoimistot ja Kela) on erotettavissa oleellisia toimintatapoihin ja käytän-
teisiin liittyviä eroja, jotka juontavat esimerkiksi kyseisiin palveluihin liittyvistä 
historiallisista, tavoitteellisista tai palvelujen käyttäjäkuntaan liittyvistä tekijöis-
tä. Myös eri maiden viranomaiskäytännöt (kuten myös ylipäätään hallinnolliset 
rakenteet) poikkeavat huomattavasti toisistaan sisältäen monia erityispiirteitä ja 
ympäröivän yhteiskunnan muokkaamia vakiintuneita toimintatapoja (Claver et 
al. 1999, 455–464). Virkailijoiden kohdatessa eri kulttuurisista taustoista tule-
via asiakkaita he kohtaavat myös asiakkaiden lähtömaiden viranomais- ja asioi-
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miskulttuureista juontuvia käyttäytymismalleja ja muita mahdollisia vaikutuk-
sia, kuten viranomaistoiminnalle eri lähtökohdista asetettuja odotuksia.  
 Suomalaisten hallinto- ja viranomaiskäytäntöjen erityispiirteenä on pidetty 
valtionhallinnon ja virkamiesten vahvaa asemaa, joka näkyy valtiojohtoisessa 
päätöksenteossa ja tiukassa alempien hallintotasojen ohjauksessa. Näin on muo-
dostunut ”pitkä komentoketju”, joka aiheuttaa jäykkyyttä viranomaistoimintaan 
(Tiihonen ja Ylikangas 1992, 276–277). Edelleen suomalainen viranomaistoi-
minta perustuu tiukasti lainsäädäntöön, joten sitä myös kontrolloidaan monin 
tavoin. Valvonnalla pyritään ehkäisemään korruptiota ja muita väärinkäytöksiä 
sekä takaamaan kaikille asiakkaille tasa-arvoinen kohtelu. Hyvinvointivaltioon 
liittyvän voimakkaan tasa-arvoisen ja demokraattisen palvelun vaatimuksen voi-
daankin katsoa olevan syvällä suomalaisessa viranomaiskulttuurissa (esim. Bre-
wis 2008, 148; Matinheikki-Kokko 1997, 53–54). 
 Eri maiden viranomaiskäytäntöjen erot konkretisoituvat muutettaessa toi-
seen maahan. Kun esimerkiksi Venäjältä Suomeen tulleita maahanmuuttajia on 
pyydetty kertomaan heidän huomioitaan suomalaisen ja venäläisen viranomais-
kulttuurin eroista, on esille noussut voimakkaimmin venäläisen julkisen sekto-
rin valvonnan puute sekä viranomaistoimintaan liittyvä tietynlainen epämääräi-
syys. Myös byrokratian pohjana oleva lainsäädäntö koetaan tulkinnanvaraiseksi 
ja vakiintumattomaksi. Näin viranomaisten toiminta vaikuttaa rakentuvan vaih-
televille ja ylhäältä päin annetuille ohjeille, jolloin asiakas ei voi ennalta tietää 
mihin päätökset kulloinkin perustuvat. Asiakkaan roolina onkin lähestyä virka-
miehiä nöyrästi ja pelokkaasti. Venäjällä myös esimerkiksi korruptio voidaan 
tavallaan nähdä osana normaalia viranomaistoimintaa. (esim. Kaukiainen 2005, 
139–142; Venäläinen 2003, 85–92). Eräs tutkimukseeni osallistunut, Venäjältä 
Suomeen muuttanut haastateltava kuvasi tilannetta seuraavasti: 
 
Venäjä on korruptoitunut maa. Se ei ole pelkkä sana, se on todellisuus. Eli 
ihmiset, asukkaat joutuvat antamaan lahjuksia jatkuvasti. Ilman sitä asioi-
den käsittelyä ei voi kuvitella. Jos asia on käsitelty ilman lahjusta, se tarkoit-
taa, että joku kiitoslahja pitäisi kuitenkin antaa tai osoittaa. Lahjana ei vält-
tämättä pidetä rahaa. Lahjana voi olla vastapalvelus tai lupaus hoitaa aika-
naan virkamiehen asia. Ja se toimii jatkuvasti näin. Se on koottu meidän 
mentaliteetissa sisään. Emme voi kuvitella, että miten virkamies voisi toimia 
muuten. 
 
Hän jatkoi myöhemmin samassa haastattelussa: 
 
Ruohonjuuritaso ei ole muuttunut, koska Venäjällä tilanne on sellainen, että 
virkamiehen palkka on huomattavasti pienempi kuin vastaavan asiantunti-
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jan palkka on yksityissektorilla. Kaikki tietävät sen. Ja sen eron näiden palk-
kauksessa, virkamies yrittää korvata jotenkin… 
D8 37 
 
Suomalaista viranomaistoimintaa venäläistaustaiset asiakkaat pitävät pääosin 
hyvänä ja tehokkaana, sekä suomalaisia viranomaisia rehellisinä. Ihmeteltävää-
kin löytyy, kuten tietojen saannin vaikeus viranomaisilta tai vaatimus asiakkaan 
suuresta oma-aloitteisuudesta (esim. Venäläinen 2003, 85- 92). Suomalaisten 
viranomaisten näkökulmasta venäläiset nähdään puolestaan usein niin sanotusti 
helppoina asiakkaina, koska he käyttäytyvät yleensä rauhallisesti ja noudattavat 
kuuliaisesti annettuja ohjeita. Hämmennystä aiheuttavat kuitenkin asiakkaiden 
tuomat kiitoslahjat ja muut pienet huomionosoitukset, joita suomalaiset virkai-
lijat vierastavat, vaikka eivät pitäisikään niitä varsinaisesti lahjontayrityksinä. 
 Asiakkaan kokemisen ”helppona” voidaan katsoa vaativan jonkinlaista tut-
tuuden tunnetta ja suomalaiseen järjestelmään sopeutumisen elementtejä, eli 
kosketuspintaa haetaan samanlaisuuden kokemuksesta. Yhdistävien tekijöiden 
koetaan helpottavan asiakkaiden ja virkailijoiden keskinäistä ymmärrystä. Jollei 
samankaltaisuutta pystytä löytämään, määritellään asiakas helposti vaikeaksi. 
”Vaikeat” asiakkaat näyttäytyvät virkailijoille siis ensisijaisesti erilaisuuden kaut-
ta, jolloin ”vieras kulttuuri” koetaan voimakkaammin vuorovaikutusta haittaa-
vana ongelmana (vrt. Anis 2008, 88–92; Jonsson 1997). Myös erot viranomais-
ten toimintakulttuureissa vaikuttavat tuttuuden ja vierauden kokemiseen. Asi-
akkaan kannalta esimerkiksi sopeutuminen uuden asuinympäristön palvelujär-
jestelmään on nopeampaa ja joustavampaa, jos hän tunnistaa siinä tuttuja ele-
menttejä. Hyvin erilainen järjestelmä puolestaan voi aiheuttaa epäluottamusta 
viranomaisia kohtaan, mikä näkyy esimerkiksi haluttomuutena asioida heidän 
kanssaan. Myös virkailijat kokevat vierauden vaikeuttavan asiakaspalvelun on-
nistumista. Joskus siinä määrin, että jostain syystä vaikeiksi määritellyt asiakkaat 
jäävät tai jopa jätetään palvelujen ulkopuolelle (Anis 2008, 89; vrt. Kupari 
2007, 98–99).  
Kulttuurien välisyys ja kulttuurien välinen kompetenssi 
Kulttuurien välisyys38 (intercultural, myös crosscultural tai transcultural) 
-käsitettä on käytetty – jossain määrin eri vivahteissa – viittaamaan kahden tai 
                                                 
37 Haastateltaville on annettu koodit. Liitteessä 1. on taulukko, josta koodin perusteella 
on nähtävistä haastateltavan taustataho ja sukupuoli sekä ns. ulkomaalaistaustaisten 
asiantuntijoiden kohdalla myös Suomessa oloaika. 
38 Termi esiintyy yleisesti myös muodossa kulttuurienvälisyys. Yhteen tai erikseen kir-
joittamisen eroista olen kuullut ainakin sellaisen selityksen, että erikseen kirjoittamisella 
halutaan korostaa vastavuoroisuutta, eräänlaista aktiivista edestakaista liikettä toimitta-
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useamman kulttuurin vuorovaikutukseen ja siihen perustuviin suhteisiin ja/tai 
uudenlaiseen toimintaan erilaisten toimintakulttuurien välillä: puhutaan esi-
merkiksi kulttuurienvälisestä viestinnästä, interkulttuurisesta pedagogiikasta tai 
transkulttuurisesta hoitotyöstä (esim. Andrews ja Boyle 2007; Lasonen 2005; 
Mall 2000; Räsänen et al. 2002; Salo-Lee 1996a). 
 Clifford Geertz on kuvannut kulttuurien kantajien keskinäistä vuorovaiku-
tusta symbolien välityksellä tapahtuvana kommunikaationa, jolla omaa maail-
mankuvaa voidaan välittää toisille. Tähän prosessiin liittyy symbolien käyttöjär-
jestelmän avaaminen sellaiseen muotoon, että kulttuuriin sisältyvät merkitykset 
ja niiden luomiseen sekä tulkintaan liittyvät tavat voidaan ymmärtää. Kulttuuri 
on näin ollen nostettu julkiseen tilaan, ihmisten väliin, tarkasteltavaksi ja tulkit-
tavaksi (Geertz 1973, 10–13; ks. Ruohonen ja Laitila 1994, 123–128). Kult-
tuurien välisyys voidaan kuitenkin kokea ongelmalliseksi käsitteeksi siitä syystä, 
että siinä ikään kuin viitataan kulttuureihin erillisinä yksikköinä, joiden välillä 
tapahtuu jonkinlaista kommunikaatiota tai toimintaa.  Usein asetelmaan sisäl-
tyy myös vallan ulottuvuus, joka juontuu kohtaavien osapuolten erilaisesta si-
joittumisesta kohtaamistilanteessa (Fiske 2003, 133–134). Kulttuurien välisyy-
dellä voidaan kuitenkin viitata myös vuorovaikutusta ja vuoropuhelua edistä-
vään toimintaan, jolloin se on käyttökelpoinen käsite tarkasteltaessa erilaisia 
kulttuurisia piirteitä sisältäviä kohtaamisia. Tarkoituksena on, ettei ajatella kult-
tuureja arvojen ja uskomusten alkulähteinä, vaan keskitytään painotetummin 
vuorovaikutustilanteisiin ihmisten välisenä kanssakäymisenä. Näin ajatellen 
kulttuurien välisyyden käsite tulee lähelle monietnisen ympäristön käsitettä (vrt. 
Trux 2005, 51). 
 Kykyä tai valmiutta toimia kulttuurien välisissä vuorovaikutustilanteissa 
kutsutaan kulttuurien väliseksi, interkulttuuriseksi tai monikulttuuriseksi kompe-
tenssiksi. Käsite mainitaan usein sellaisissa yhteyksissä, joissa pohditaan tarvetta 
kehittää kulttuurien välistä vuorovaikutusta ja eritaustaisten kohtaajien yhteis-
työn mahdollisuuksia (esim. Beamer ja Varner 2001; Kim 2001; Matinheikki-
Kokko 2002; Seelye 1996; Taylor 1994). Sitä luonnehdittaessa voidaan koros-
taa eri asioita, kuten kulttuurista herkkyyttä (Bennett 1993) tai ymmärrystä 
toisia kulttuureita kohtaan (Taylor 1994).  Kapeasti ajatellen kulttuurien väli-
seen kompetenssiin voidaan ajatella sisältyvän lähinnä teknisluonteisia taitoja, 
joiden avulla voidaan helpommin suoriutua annetuista tehtävistä kulttuurien 
välisessä vuorovaikutustilanteessa. Laajemmin käsitettynä kulttuurien välinen 
kompetenssi on monipuolisempi kokonaisuus, jota ei voida omaksua vain opet-
                                                                                                                   
essa erilaisten kulttuuristen ympäristöjen välillä. Vaikka selitys sinänsä sopii omaan ajat-
teluuni, olen itse päätynyt erikseen kirjoittamiseen enemmän tottumuksesta pitäytyä 
kerran valitussa käytännössä. Käsite esiintyy tutkimuksessani myös yhteen kirjoitettuna, 
esimerkiksi kun viittaan kirjoituksiin, joissa sitä on tässä muodossa käytetty. 
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telemalla tiettyjä taitoja (esim. kielitaidon kohentaminen), vaan se täytyy sisäis-
tää osaksi asenteita, käytöstä ja toimintaa (Banks 1994; Clough ja Holden 
1996; Nieto 1996). Kulttuurisesti kompetentin henkilön tulisi siis osata toimia 
joustavasti ja taitavasti muuttuvissa tilanteissa erilaisten ihmisten kanssa siten, 
että hänen päätöksentekokykynsä ei perustu ennakkokäsityksiin vaan hän on 
avoin ja valmis ymmärtämään sekä kunnioittamaan kohtaamaansa erilaisuutta 
(Bennett 1993; Jokikokko 2002; Pitkänen 2006; Taylor 1994). Kulttuurien 
välisestä kompetenssista eli tästä pätevyydeksikin luonnehditusta ”valmiustilas-
ta” on eri tutkijoiden toimesta eroteltu myös erilaisia ominaisuuksia ja ulottu-
vuuksia: 
 Sue, Ivey ja Pedersen (1996) jaottelevat kulttuurien välisen kompetenssin 
tietoisuuteen (omat oletukset, arvot, ennakkoluulot), eri kulttuuria edustavan 
maailmankuvan ymmärtämiseen sekä kykyyn kehittää vuorovaikutusta edistäviä 
lähestymistapoja ja työskentelymalleja. Uskomukset ja asenteet, tietämys sekä 
taidot ovat heidän mukaansa ne kolme ulottuvuutta, jotka tulee ottaa huo-
mioon tätä kompetenssia tarkasteltaessa. (Sue et al. 1996, 13–29.) 
 Monikulttuurista koulua tutkinut Mirja-Tytti Talib (2005) korostaa opet-
tajan monikulttuurista kompetenssia kuvaavassa mallissaan opettajan oman sel-
keän minäkäsityksen ja identiteetin olevan perustana hänen kyvylleen toimia 
kulttuurien välisessä ympäristössä. Talibin mukaan yksilön omat kokemukset ja 
niiden muovaamat käsitykset sekä itsestä että muista ohjaavat hänen toimin-
taansa. Oman taustan ja siihen liittyvän etnisen identiteetin pohdinta ja reflek-
tointi on Talibin mukaan tärkeää, jotta voidaan syventää käsityksiä itsestä ja sitä 
kautta myös muista ihmisistä. Monikulttuurinen ammattitaito edellyttääkin 
tietoisuutta erilaisuudesta ja toiseudesta. Työssä onnistuminen vaatii jatkuvaa 
ammatillista arviointia sekä itsearviointina että työyhteisötasolla. Monikulttuu-
rinen kompetenssi sisältää Talibin mukaan myös yhteiskunnallisen ja globaalin 
ulottuvuuden, joten julkisessa ammatissa toimivalla henkilöllä on mahdollisuus 
ja velvollisuus toimia välittäjänä kulttuurien kohdatessa. Esimerkiksi ihmisoi-
keudet ja kestävä kehitys ovat sellaisia globaaliin vastuuntuntoon ja vaikuttami-
seen liittyviä elementtejä, jotka löytyvät opettajan monikulttuurisen kompetens-
sin uloimmalta kehältä. (Talib 2005, 44–54.) 
 Ruotsalainen sosiologi Jonas Stier (2004) on kehittänyt käytännönläheisen 
kulttuurien välisen sosiaalityön mallin, jossa hän erottelee sisällöllisen kompe-
tenssin ja prosessikompetenssin toisistaan. Sisällölliseen kompetenssiin voidaan 
vaikuttaa muodollisella koulutuksella ja yleisellä ammattitaidon kehittämisellä. 
Se ei kuitenkaan yllä poistamaan kulttuurien välisessä työssä esiintyviä mahdol-
liseen stereotyyppiseen ajatteluun ja kapeaan kulttuurikäsitykseen liittyviä on-
gelmia. Prosessikompetenssin kehittäminen tähtääkin nimenomaan vahvista-
maan sellaisia toimintavalmiuksia, jotka perustuvat tilannekohtaisuuden ym-
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märtämiseen ja yksilölliset tarpeet huomioivaan työotteeseen. Prosessikompe-
tenssin Stier jakaa vielä neljään ulottuvuuteen: vuorovaikutukselliseen, kognitii-
viseen, emotionaaliseen sekä diskurssien tiedostamiseen. (Stier 2004, 9–14; 
myös Kupari 2007, 24–26.) 
 Omassa tutkimuksessani nojaan Geertzin ajatukseen kulttuurista ihmisten 
välissä, julkiseen tilaan nostettuna, jossa kommunikaatio ja siihen sisältyvä tul-
kinta sekä kulttuuristen elementtien vaihto ovat mahdollisia (Geertz 1973, 10–
13; myös Geertz 200039). Käsitellessäni kulttuurien väliseen viranomaistoimin-
taan liittyviä valmiuksia seuraan muun muassa James Banksin, Sonia Nieton ja 
Katri Jokikokon esimerkkiä ja hyödynnän sellaista kulttuurien välisen kompe-
tenssin mallia, jossa on löydettävissä tietämyksen40, taitojen, asenteiden ja toi-
minnan ulottuvuudet. Ne eivät kuitenkaan ole täysin erillään olevia, vaan mo-
nin tavoin toisiinsa kytkeytyneitä ja rinnakkain kehittyviä kompetenssin osate-
kijöitä. Vaikka eri ulottuvuuksia on mahdollista jossain määrin tarkastella omi-
na osinaan, tulee lopulta arvioida niiden suhdetta kokonaisuuteen, jossa kaikki 
kulttuurien välisen kompetenssin ulottuvuudet on otettu huomioon. Toimivien 
kulttuurien välisten valmiuksien saavuttaminen edellyttääkin kaikkien osa-
alueiden kehittämistä: ei riitä, että hankitaan tietoa, jos ei ole taitoa soveltaa sitä 
käytäntöön, tai jos asenteet estävät toimimasta rakentavasti vuorovaikutustilan-
teessa. (Banks 1994; Nieto 1996; ks. Jokikokko 2002, 86–89.)41 
 Kulttuurien välisessä viranomaistoiminnassa haasteena on työskentely to-
dellisten ja koettujen erojen kanssa. Virkailijoihin kohdistuu eri puolilta monia 
odotuksia siitä, miten työstä tulisi suoriutua ja miten kohdattujen erojen kanssa 
tulisi toimia. Asiakkailla on omat tarpeensa ja vaatimuksena ja lainsäädäntö sekä 
organisaatio sanelevat työlle reunaehtoja, mutta myös näiden sisäpuolen toimi-
                                                 
39 Geertz viittaa kulttuurin paikantumiseen ja yhteisöjen tutkimisen mahdollisuuksiin. 
Hänen mukaansa lähestyminen ja tulkinta tapahtuvat aina tutkijan omasta sijoittumi-
sesta käsin (vrt. Rosaldo 1986). Geertz havainnollistaa kulttuurien tarkastelua ihmisten 
välissä siten, että etnografi käyttää paljon aikaa vertailemalla löytämiään seikkoja suh-
teessa toisiinsa ja ennestään tuntemiinsa. Tästä tiettyjen seikkojen ja olosuhteiden va-
raan rakentuneesta informaatiosta on luotavissa tutkijan tulkintoihin perustuva teoria 
tarkasteltavan yhteisön ominaispiirteistä. Näin syntynyt teoria ei kenties kestä positivis-
tista tarkastelua, mutta sen ei tarvitse siihen pyrkiäkään. Tavoitteena voi ollakin esimer-
kiksi sen selvittäminen, mitä tiettyjen ihmisten kesken tapahtuu tietyssä ajassa ja paikas-
sa, ja vetää joitakin johtopäätöksiä käytännön elämästä kyseisessä yhteisössä. (Geertz 
2000, 133 – 142.) 
40 Englanniksi awareness. Tästä ulottuvuudesta käytetään myös nimitystä tietoisuus 
(esim. Jokikokko 2002). Mielestäni tietämys kuvaa paremmin ulottuvuuden luonnetta. 
Siihen sisältyy kuitenkin myös vahvoja valveutuneisuuden elementtejä. 
41 Käsittelen kulttuurien välistä kompetenssia myös alaluvuissa IV 2. sekä VI 2., joista 
jälkimmäisessä esittelen tarkemmin siihen liittyvät ulottuvuudet. 
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joiden ulkopuolelta, esimerkiksi tutkijoiden taholta, asetetaan paineita kulttuu-
rien välisen työn tekemiselle ”oikealla” tavalla. Virkailijoilta ei voi kuitenkaan 
vaatia liikaa, vaan esimerkiksi kulttuuri- ja/tai monikulttuurisuus-käsitteen laa-
jentamiseen tarvitaan tukea ja käytännönläheisiä välineitä, jotta kompetenssin 
kehittäminen sitä kautta olisi mahdollista, ja jotta tämä kehittyminen voisi 
myös siirtyä virkailijoiden asiakaspalvelussa käyttämiin toimintatapoihin. Niin 
sanotusti pelkän filosofian tarjoaminen vaatimusten tueksi ei siis ole riittävää. 
Suomessakin vallalla oleva kansallisvaltiojärjestelmä perustuu tiettyihin yhteis-
kunnassa sovittuihin sääntöihin ja niiden kautta luotuun järjestelmään, jonka 
rakenteita virkailijat eivät voi yksin muuttaa, siihen tarvitaan laajempaan vuoro-
puheluun perustuvaa neuvottelua. 
 
2. Monikulttuurisuus 
 Monikulttuurisuus on laajasti käytetty käsite, jota on myös kritisoitu ja moitit-
tu liian epämääräiseksi. Usein onkin vaikeaa tunnistaa, mihin sillä milloinkin 
viitataan (esim. Hall 2003b, 233; Hannerz 2003, 213–232). Monilla monikult-
tuurisuuskäsitettä eri lähtökohdista käyttävillä on kuitenkin nähtävissä yksi yh-
teinen tekijä: pyrkimys kuvata eri kulttuuritaustoista lähtöisin olevien ihmisten 
keskinäistä vuorovaikutusta. Myös monikulttuurisella yhteiskunnalla tarkoite-
taan eri asioita: äärilaidoissaan tämä vuorovaikutus voidaan nähdä esimerkiksi 
eri kulttuuritaustaisten ihmisten suvaitsevaisuuteen perustuvana rinnakkaiselona 
tai toisaalta eri ryhmien edustajien mahdollisimman tasa-arvoiseen vuoropuhe-
luun pohjautuvana kanssakäymisenä yhteisessä tilassa.  
 Martikaisen ym. (2006, 14–15) mukaan monikulttuurisuutta on viime 
vuosikymmeninä käytetty esimerkiksi seuraavissa merkityksissä: puhuttaessa 
kulttuuripiirteiltään eroavien ryhmien olemassaolosta; pohdittaessa erilaisten 
etnisten ryhmien rinnakkaiseloa; tarkasteltaessa yhteiskunnan tai valtion harjoit-
tamaa etnisen ja kulttuurisen erilaisuuden hallintaan liittyvää politiikkaa sekä 
tarkasteltaessa käsitettä monimuotoisiin identiteetteihin perustuvana yhteiskun-
tamuotona. Edelleen monikulttuurisuus voidaan ymmärtää tietyn yhteisön eet-
tisenä perusorientaationa. 
 Edellä esitetyt monikulttuurisuuskäsitteen eräänlaiset käyttötarkoitukset 
voi karkeasti jakaa kolmeen ryhmään riippuen siitä, tarkastellaanko (1) reaali-
maailmassa vallitsevaa tilannetta, (2) normatiivista pyrkimystä hallita monimuo-
toisuutta vai (3) yhteiskunnassa vallitsevaa eettistä ja/tai poliittista orientaatiota. 
Reaalimaailmaan sisältyviä ilmiöitä voidaan kuvata kulttuurisen monimuotoisuu-
den avulla, kun taas normatiivisuus sekä eettinen ja poliittinen orientaatio ovat 
paremmin liitettävissä keskusteluun moniarvoisuudesta. 
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Kulttuurinen monimuotoisuus 
Monikulttuurisuuskäsityksen perustuessa näkemykseen kulttuureista toisistaan 
erottuvina yksiköinä tarkoitetaan monikulttuurisuudella tilaa, jossa saman alu-
een (esim. valtion) sisällä nähdään olevan rinnakkain useita eri kulttuurisia, kie-
lellisiä ja etnisiä ryhmiä. Kulttuurista monimuotoisuutta tarkastellaan näin ollen 
sellaisena reaalimaailman ilmiönä, joka toteaa yhteiskunnan tilan, mutta ei anna 
kuvaa esimerkiksi eri kulttuuristen ryhmien välisistä suhteista. Myös yhteiskun-
taa voi näin ajatellen pitää monikulttuurisena silloin kun siinä elää rinnakkain 
erilaisia kulttuureja (etniset kulttuurit, alakulttuurit) edustavia ryhmiä. Kulttuu-
rista monimuotoisuutta yhteiskunnallisena ihanteena on kritisoitu siitä, että 
kulttuuripiirrekokoelmien kautta tapahtuva tarkastelu jättää huomiotta sosiaali-
sen kanssakäymisen monimutkaisuuden ja se asettaa siten kulttuurien väliset 
rajat liian selkeiksi. Myös valtasuhteet ja -rakenteet, ja erityisesti dominoivan 
valtakulttuurin aseman vaikutukset, jäävät tällöin käsittelemättä. (Forsander 
2001, 44; Martikainen et al. 2006, 13–15; Pitkänen 2006, 66–67.) 
 Monimuotoisuus-käsitettä käytetään kuitenkin usein myös silloin, kun 
halutaan korostaa mahdollisimman monia kuvattavaan ilmiöön liittyviä ulottu-
vuuksia. Jos siis monikulttuurisuus tulkitaan kapeimmillaan tiettyjen tarkkara-
jaisiksi ajateltujen ryhmien edustajien rinnakkaiseloksi, kulttuurisen monimuo-
toisuuden käsitteeseen voidaan ajatella sisältyvän enemmän kulttuurien kohtaa-
miseen liittyviä variaation mahdollisuuksia. Monimuotoisuus-käsitteellä halu-
taankin usein korostaa myös moniperusteisuutta, joka ottaa etnisyyden tai kan-
salaisuuden ohella huomioon yhdenvertaisuuden periaatteiden mukaisesti myös 
ikään, uskontoon, vakaumukseen, sukupuoleen, seksuaaliseen suuntautumiseen, 
vammaan tai sairauteen liittyviä seikkoja.  Monikulttuurisuuden ja kulttuurisen 
monimuotoisuuden käsitteitä käytetään usein myös rinnakkain, erityisesti sil-
loin kun puhutaan yhteiskunnassa tapahtuvista muutoksista yleisellä tasolla. 
Edelleen kulttuurista monimuotoisuutta on käytetty myös yläkäsitteenä, johon 
voidaan sisällyttää useita ilmiöön liittyviä alakäsitteitä. Sosiologi O.P. Dwivedi 
esimerkiksi katsoo, että kulttuurinen monimuotoisuus koostuu kahdesta olen-
naisesta osasta, kulttuurisesta vapaudesta ja monikulttuurisuudesta (Dwivedi 
2001, 1). Oma näkemykseni on kutakuinkin päinvastainen eli tarkastelen mo-
nikulttuurisuutta kattokäsitteenä, minkä alle sijoittuvat monimuotoisuuden ja 
moniarvoisuuden eri aspektit. Clifford Geertzin esittämän (1973, 5–6) harvaan 
ja tiheään kuvaukseen perustuvan ajattelun mukaisesti monikulttuurisuustermin 
avulla voidaan silloin viitata yleisluonteisemmin joihinkin ryhmiin ja ilmiöihin 
(esim. maahanmuuttajat, islam, pakolaiset, vähemmistöt jne.) kun taas moni-
muotoisuuden tai moniarvoisuuden kautta annetaan tarkempi ja täydentäväm-
pi, tiheä kuvaus, esimerkiksi eri ryhmien välisestä vuorovaikutuksesta tai yhteis-
kunnassa vallitsevasta eettisestä ja poliittisesta orientaatiosta. 
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”Supermonimuotoisuus” 
Tarkasteltaessa reaalimaailman tilannetta tämän tutkimuksen aiheen näkökul-
masta voidaan kysyä, millainen on se todellisuus, jossa asiakaspalveluissa toimi-
vat virkailijat työskentelevät nyt ja tulevaisuudessa? Kulttuurinen monimuotois-
tuminen lisääntyy julkisella sektorilla tarkoittaen paitsi muualta muuttaneiden 
asiakkaiden kasvavaa määrää, myös asiakaskunnassa näkyviä rakenteellisia muu-
toksia. Myös kansainvälinen muuttoliike monimuotoistuu nopeasti: ihmiset 
muuttavat monista eri syistä, eivätkä välttämättä jää pysyvästi mihinkään, vaan 
yhä useammat jatkavat matkaa aina eteenpäin luoden samalla erilaisia eri puolil-
le maailmaa ulottuvia verkostoja.  Sosiaaliantropologi Steven Vertovecin mu-
kaan emme mahdu enää kansallisvaltioiden muodostamiin ”säiliöihin”, koska 
globaali liikehdintä vaikuttaa esimerkiksi moninaisten (multiple) identiteettien 
muodostumiseen sekä erilaisia rajoja ylittävien verkostojen muotoutumiseen. 
Ihmiset voivat olla enenevästi useamman kuin yhden maan kansalaisia ja he 
vaikuttavat näin muun muassa talouden, politiikan, uskonnon ja sosiaalisen 
toiminnan tasoilla erilaisten rajojen ylitse (Vertovec 2001, 16–19; 2007, 7). 
Monikulttuurisuutta täytyisikin Vertovecin mielestä lähestyä uudella tavalla 
huomioiden juuri erilainen ja eri syistä tapahtuva liikkuvuus sekä ihmisten ase-
moituminen ja sitoutuminen moniin eri paikkoihin. Toisin sanoen monimuo-
toisuuden todellinen tunnistaminen edellyttää paitsi kulttuuristen eroavaisuuk-
sien tai yhteisöön kiinnittymisen huomioimista myös hybridisoituneiden identi-
teettien sekä monimuotoisuuteen liittyvän laajemman kiinnittymisen (ihmisten 
liikkuminen ja asemoituminen yli kansallisvaltioiden luomien rajojen) syvem-
pää tarkastelua (Vertovec 2001, 19; myös Portes 1997, 812). 
 Asiakkaita palvelevat viranomaiset joutuvatkin kohtaamaan asiakaskunnan, 
johon kuuluu hyvin erilaisista taustoista tulevia ja erilaisissa elämäntilanteissa 
olevia ihmisiä. Steven Vertovec tähdentää, että eri maista saapuvien uusien 
asukkaiden asettautumiseen ja integroitumiseen vaikuttavat useat tekijät, kuten 
lähtömaa, maahantulokanava, tulijan saama status, äidinkieli, uskonto, suku-
puoli, ikä sekä suhteet lähtömaahan tai muualla maailmalla eläviin samasta läh-
tömaasta tai viiteryhmästä peräisin oleviin henkilöihin. Yhteiskunnallista tilan-
netta, jossa yhdistyy ylirajaisesta liikkuvuudesta juontuva politiikka, kulttuuriin 
ja sosiaaliseen elämään ulottuva hektisyys, jatkuva muutos sekä tilapäisyyden 
tunne, hän kuvaa termillä super-diversity. Tämä ”supermonimuotoisuus” on siis 
kompleksinen, jonkin paikan tai alueen, kokemuksista ja muutoksista muodos-
tunut kokonaisuus (Vertovec 2007, 3; vrt. Fornäs 1998, 47). 
 Tähän uudenlaiseen, entistä sekoittuneempaan monimuotoisuuteen liittyy 
ilmiö, jossa maahanmuuttajia, esimerkiksi työvoiman maahanmuuton kautta, 
sijoittuu entistä enemmän myös sellaisille alueille, joilla on ennestään ollut tus-
kin ollenkaan tai hyvin vähäisessä määrin ulkomailta muuttanutta väestöä (vrt. 
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Massey 2003, 64). Eri puolilla Eurooppaa onkin viime vuosina nähty, mitä voi 
tapahtua, kun maahanmuuttajien ja kantaväestön sopeutuminen yhteiselämään 
ei ole sujunut ongelmitta. Helsingin Sanomissa julkaistiin marraskuussa vuonna 
2007 artikkeli brittiläisen Peterboroughin kaupungin tilanteesta, jonne on 
muutaman viime vuoden aikana muuttanut tuhansia ulkomaalaisia, lähinnä 
itäeurooppalaisia maatyöläisiä perheineen. Artikkelissa tarkasteltiin nopean ja 
hallitsemattoman muuttoliikkeen aiheuttamaa tilannetta, jossa ei ole voitu vält-
tyä törmäyksiltä alueen vanhojen ja uusien asukkaiden kesken. Syitä hankauk-
seen on useita: erilaiset asumiseen ja olemiseen liittyvät tavat, puutteelliset vas-
taanottovalmiudet (palvelujen järjestäminen, asenneilmapiiri) sekä tietämättö-
myys paikalliseen elämään ja ympäröivään yhteiskuntaan liittyvistä käytänteistä. 
Artikkelissa haastatellaan paikallispoliitikkoa, joka kiertelee asuinalueellaan 
opastamassa maahanmuuttajia muun muassa lajittelemaan jätteensä. Hän arvos-
telee kaoottiseksi koetusta tilanteesta työperusteisia maahanmuuttajia houkutte-
levia työnantajia, ahneita liikemiehiä sekä hallitusta, ”joka ei edes tiedä, paljonko 
maahan on tullut ulkomaalaisia” (Miettinen 2007). 
 Myös Suomesta löytyy esimerkkejä elinympäristöön liittyvien muutosten 
aikaansaamista reaktioista. Helmikuussa vuonna 2009 Helsingin Sanomat jul-
kaisi tuloksia Helsingin kaupungin tekemästä turvallisuuskartoituksesta. Sen 
mukaan 70 prosenttia niistä vastaajista, jotka kokivat kaupungin turvallisuusti-
lanteen heikentyneen, nimesi maahanmuuttajat syyksi tilanteeseen, vaikka täl-
laista valmista vastausvaihtoehtoa ei kyselylomakkeessa edes ollut. Nämä vastaa-
jat olivat huolissaan maahanmuuttajien kasvavista määristä ja näkivät maahan-
muutolla olevan yhteyttä rikosten ja häiriökäyttäytymisen lisääntymiseen (Ran-
talainen 2009). Vertovecin mukaan ongelmia syntyykin helposti, kun paikalli-
sen ympäristön koetaan muuttuvan liian nopeasti, ja erityisesti siinä tapaukses-
sa, kun eri ryhmien edustajat eivät ole luonnollisessa kosketuksessa toistensa 
kanssa. Nämä rinnakkaiset elämät aiheuttavat helposti tilanteen, jossa tärkeät ja 
merkitykselliset vaihdot (tiedot, kokemukset, toiminta- ja menettelytavat jne.) 
jäävät suorittamatta. On huomionarvoista, että riittävän yhteisöllisyyden syn-
tymisen kannalta tärkeitä eivät ole vain muodolliset vuorovaikutustilanteet liit-
tyen esimerkiksi viranomaispalveluihin tai valtion ja kunnan toimesta järjestet-
tyihin kotouttamistoimenpiteisiin, vaan erilaiset epämuodolliset arkipäivän koh-
taamiset (ostoksilla käynti, tervehtiminen, kohteliaisuuksien vaihto jne.) voivat 
osoittautua jopa kaikkein merkityksellisimmiksi kansalaiskulttuuriin integroi-
tumisen (civil-integration) näkökulmasta. (Vertovec 2007, 24–34.) 
 Mitä nopeammin elinympäristö muuttuu, sitä enemmän sopeutumista sekä 
vastaanottajilta että vastaanotettavilta tilanne vaatii. Vallitsevat olosuhteet, esi-
merkiksi vastaanottoilmapiiri tai pelko oman turvallisuuden murenemisesta, 
vaikuttavat oleellisesti siihen, millaisen integroitumis- tai akkulturaatiostrategian 
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henkilöt valitsevat.42 Vertovec viittaa Gerd Baumannin (1996) huomioihin sii-
tä, miten samalla alueella asuvat ihmiset yhdessä muokkaavat vuorovaikutustaan 
sekä erilaisia vaihdon (tieto, hyödykkeet, palvelut) ja vastavuoroisuuden tapoja 
ja muotoja. Vuorovaikutuksen luonteeseen vaikuttavatkin monet tekijät, kuten 
ympäristöstä heijastuvat asenteet, kohtaamisiin liittyvät kokemukset ja vaiku-
telmat, useat huomioimista ilmentävät seikat kuten tervehtiminen, käynnissä 
oleva ”me ja muut” -keskustelu, monenlaiset jännitteet ja konfliktit, työyhtei-
sössä vallitseva ilmapiiri sekä muut yleensäkin ihmisten välisiin suhteisiin liitty-
vät ilmenemismuodot (Vertovec 2007, 25).  Seuraavassa sitaatissa haastattele-
mani terveydenhoitaja, joka kohtaa maahanmuuttaja-asiakkaita työvoiman pal-
velukeskuksessa, kertoo huomioitaan maahanmuuttajan tilanteesta uudessa ym-
päristössä sekä luonnehtii Suomea vastaanottajamaana: 
 
Ja sen kanssa tässä tajusin, et maahanmuuttajana on Suomessa aika vaikee 
olla, et jotenkin se jää sellaseen välitilaan. Et on irrottautunu siitä omasta 
maaastaan ja se on kuitenkin oma maa, heillä on siellä kaikki sukulaiset ja 
ystävät jäänyt sinne. Ja sit tulee Suomeen ja täältä ei löydy, ehkä kuin jotain 
korvikkeita, mut ei he löydä sitä niinku semmosta ihan oikeeta pysyvää paik-
kaa. Et tää ei oo mikään vastaanottava maa. C8 
 
Toimivan yhteisöllisyyden muodostumisen kannalta kanssakäymisen ei kuiten-
kaan tarvitse olla liian tiivistä. Päinvastoin tietynlainen eristäytyneisyys eri ryh-
mien välillä, ainakin joillain elämänaloilla, voi jopa ehkäistä konfliktien syntyä. 
Etua on esimerkiksi siitä, ettei jouduta liiaksi taistelemaan samoista resursseista, 
jolloin palvelutarpeet poikkeavat jossain määrin toisistaan. Talouden laskukau-
sien aikana onkin huomattu, että silloin asenteet maahanmuuttajia kohtaan 
ovat koventuneet. Yhtenä tärkeänä syynä tähän onkin nähtävissä yhteiskunnan 
jäsenten lisääntynyt pelko työpaikkojen ja erilaisten julkisten resurssien riittä-
mättömyydestä. (Vertovec 2007, 25; myös Jaakkola 1995 ja 2005.) Törmäyksiä 
voidaan välttää myös erilaisilla niin kutsutuilla tilaa antavilla keinoilla, kuten 
väistäminen, tarkkaavaisuuden säätely, korrektius erilaisten tapojen moninai-
suutta kohtaan tai vaikkapa liiallisen auttamishalun hillitseminen. Ne voivat 
joissakin tilanteissa edesauttaa eri ryhmien välisen keskinäisen kunnioituksen 
kehittymistä (Vertovec 2007, 30). 
                                                 
42 Vrt. Berryn akkulturaatiomalli, joka koostuu neljästä strategiasta eli tavasta suhtautua 
uuteen yhteiskuntaan: integraatio, sulautuminen (assimilaatio), eristäytyminen (separaa-
tio) ja syrjäytyminen (marginalisaatio).  Berryn mallissa tarkastellaan sopeutumista ja 
kiinnittymistä kysymällä oman kulttuurin ylläpidon merkitystä sekä suhdetta muihin 
ryhmiin (esim. Berry et al. 2002; Jasinskaja-Lahti et al. 2002; Liebkind 2000; Pehkonen 
2006, 23 – 29). 
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 Vaikka epämuodollisilla arkipäivän kohtaamisilla onkin huomattava rooli 
yhteisöllisyyden rakentajana, näkyy nopea kulttuurinen monimuotoistuminen 
selvästi myös paikallisviranomaisten työssä (koulutoimi, terveydenhoito, sosiaa-
litoimi, työvoimatoimisto, Kela jne.). Virkailijat joutuvat usein yllättäenkin 
kohtaamaan monia uusia kulttuurien väliseen työhön liittyviä haasteita. Erilais-
ten tukipalvelujen saatavuus vaihtelee Suomessakin alueellisesti suuresti, ja esi-
merkiksi tulkkipalvelujen samoin kuin oman äidinkielen tai uskonnon opetuk-
sen järjestäminen voi osoittautua ongelmalliseksi alueen asukkaiden – ja samalla 
palvelujen asiakkaiden – kielellisen ja uskonnollisen kirjon kasvaessa (vrt. Ver-
tovec 2007, 14). Viranomaistyötä joudutaan pohtimaan myös asiakkaiden ryh-
mittelyn kannalta. Monimuotoisuuden kasvaessa entiset luokittelujärjestelmät 
eivät todennäköisesti enää riitä, ainakaan silloin, jos halutaan ottaa huomioon 
asiakkaiden monenlaiset ja monella tavalla heidän tilanteisiinsa vaikuttavat taus-
tatekijät (mm. äidinkieli, uskonto, sosio-ekonominen asema, koulutustausta, 
luku- ja kirjoitustaito, lähtömaa, status ja siihen liittyvät oikeudet erilaisiin 
etuuksiin, perhemuoto, ikä, kotoutumisprosessin vaihe) (mt., 7). Ihmiset myös 
identifioivat itse itsensä monien erilaisten ryhmien jäseniksi, ja nämä luokittelut 
saattavatkin poiketa huomattavasti siitä, mihin viranomaiset ovat heidät sijoit-
taneet, ja millaisia tarpeita heillä tietyn ryhmän jäseninä arvellaan olevan (vrt. 
Anthias 2009, 10).   
 Paikallisten palvelujen saatavuudella ja laadulla voidaan kuitenkin katsoa 
olevan huomattavaa merkitystä siinä, miten sekä kantaväestö että uudet tulijat 
viihtyvät asuinalueellaan. Maahanmuuttajien kannalta palvelujen saatavuus ja 
kokemukset julkisen sektorin vuorovaikutustilanteista muokkaavat heidän saa-
maansa kuvaa uuden asuinmaansa vastaanottoilmapiiristä ja vaikuttavat siten 
oleellisesti heidän kotoutumisprosessinsa kulkuun. Onnistuneiksi koetut koh-
taamiset edesauttavat kotoutumista ja voivat näin ollen periaatteessa esimerkiksi 
lyhentää sitä aikaa, jona asiakas tarvitsee joitakin tiettyjä julkisen sektorin tarjo-
amia palveluja (työvoimapalvelut, sosiaalipalvelut jne.) (esim. Hammar-Suutari 
2006, xii; Peltola 2005, 62–74). 
 Useiden viime vuosina julkaistujen tutkimusten valossa suomalainen viran-
omaistoiminnan kenttä on monimuotoistuessaan muuttunut yhä haastavam-
maksi ympäristöksi sekä asiakkaiden että virkailijoiden näkökulmasta. Asiakkai-
den tarpeet ja viranomaisten tarjoamat palvelut eivät aina kohtaa parhaalla 
mahdollisella tavalla. Kehittämistarpeita on paitsi virallisissa toimintaohjeissa, 
tiedon kulussa sekä palvelujen tarjonnassa, järjestämisessä ja antamisessa, myös 
ammatillisen kulttuurien välisen työn valmiuksien kehittämisessä. Voidaankin 
katsoa, että kehittämistoimia tarvitaan niin yhteiskunnallisella, organisatorisella 
kuin yksilölliselläkin tasolla. (mm. Alitolppa-Niitamo 2004; Anis 2008; Brewis 
2008; Clarke 2003; Peltola 2005; Pitkänen 2006.) 
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Moniarvoisuus 
Suhtautumisessa kulttuuriseen monimuotoisuuteen voidaan käsitteellisellä ta-
solla erottaa kolme perusnäkemystä: singularismi, johon sisältyy ajatus yhdestä 
ainoasta oikeasta elämäntavasta ja arvomaailmasta; relativismi, jonka mukaan 
kaikilla kulttuureilla ja yhteisöillä on omat arvonsa ja eettiset periaatteensa, ja 
että ne kaikki ovat yhtä hyviä sekä moniarvoisuus eli pluralismi, johon sisältyy 
kulttuurisen moninaisuuden sekä arvojen erilaisuuden hyväksyminen, mutta 
kaikilta kuitenkin odotetaan sitoutumista joihinkin yhteisiin periaatteisiin. (Pit-
känen ja Kouki 1999, 36–37.) 
 Käytännön elämässä edellä kuvatut suuntaukset esiintyvät enemmän tai 
vähemmän sekoittuneina lukemattomissa eri variaatioissa. Periaatteessa voimme 
kuitenkin kuvitella, että konservatiivisuutta korostava ja ennakkoluuloisesti eri-
laisuuteen suhtautuva singularismi ei voisi toimia monikulttuurisen yhteiskun-
nan perustana. Myös relativismi tulisi viimein väistämättä johtamaan umpiku-
jaan: mikään yhteiskunta voi tuskin toimia täydellistä suvaitsevaisuutta tavoitte-
levan ajattelutavan mukaan, johon liittyy jokaisen henkilön oikeus ajatella ja 
toimia kaikessa niin kuin parhaaksi näkee (Matilal 1991, 144–150; Pitkänen ja 
Kouki 1999, 36–37).  
 Vaikka pluralismi korostaa etnisten ja kulttuuristen vähemmistöjen oikeuk-
sia ja niiden mahdollisuutta säilyttää ja kehittää omia tärkeitä kulttuuripiirtei-
tään, se sisältää siis samalla ajatuksen kaikkien yhteiskunnan jäsenten sitoutumi-
sesta yleisesti hyväksyttyjen periaatteiden noudattamiseen. Moniarvoisuus poh-
jautuukin sellaiseen käsitykseen, että arvot ja normit eivät ole kaikilta osin kult-
tuurisidonnaisia, vaan ne ilmentävät yleisempää pyrkimystä hyvään ja oikeu-
denmukaiseen elämään. Hyvän elämän käsityksissä ja sen saavuttamisen tavoit-
teissa olevista eroista huolimatta ihmiset kaikkialla maailmassa jakavat fyysisten 
ja psyykkisten samankaltaisuuksien lisäksi myös yhteisiä, arvojen ja normien 
tasolla näkyviä pyrkimyksiä. (Martikainen et al. 2006, 22–23; Parekh 2000, 
126–136.)43 Moniarvoisuutta pidetäänkin edellä esitetyistä kulttuuriseen mo-
nimuotoisuuteen liittyvistä suhtautumistavoista usein tavoiteltavimpana vaihto-
ehtona, ja sillä nähdään olevan myös käytännössä mahdollisuuksia onnistua 
luomaan toimivampi ja monenlaista erilaisuutta sisältävä yhteiskunta. (Parekh 
2000, 336–334; Pitkänen 2006, 67–68; Pitkänen ja Kouki 1999, 36–37.) 
 Brittiläinen monikulttuurisuustutkija Bhikhu Parekh puhuu moraalisesta 
pluralismista, jossa kulttuurinen monimuotoisuus korostuu inhimillisenä it-
seisarvona, johon liittyy ajatus siitä, että hyvää elämää voidaan elää useammalla 
                                                 
43 Hyvän elämän käsityksiä eri kulttuureissa on tarkasteltu mm. Pirkko Pitkäsen ja 
Mikko Telarannan toimittamassa teoksessa Ovi parempaan maailmaan: Hyvän elämän 
avaimet eri kulttuureissa (1995). 
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tavalla (Parekh 2000, 110–111). Tässä tapauksessa moniarvoisuus näyttäytyy 
eettisenä orientaationa. 
 Monikulttuurisen yhteiskunnan taustavaikuttajana moniarvoisuus viittaa 
usein pyrkimyksiin vaikuttaa etnisen ja kulttuurisen erilaisuuden hallintaan. 
Näin se voidaan nähdä normatiivisena käsitteenä, joka ottaa kantaa siihen mitä 
pidetään tavoittelemisen arvoisena yhteiskunnallisena tilana. Suvaitsevaisuus, 
tasa-arvo ja erilaisuuden kunnioittaminen nousevat silloin monikulttuurisen 
yhteiskunnan ihanteiksi. Monikulttuurisuuteen poliittisena kysymyksenä sisäl-
tyy ideologinen ulottuvuus, joka vaatii yhteiskunnallisilta päättäjiltä toimia (lait, 
säädökset, poliittiset ohjelmat jne.) asetetun päämäärän – kuten esimerkiksi 
kulttuurisen monimuotoisuuden tunnustamisen, erilaisuuden kunnioittamisen 
ja eri ryhmittymien yhdenvertaisen kohtelun turvaamisen – saavuttamiseksi 
(Dwivedi 2001, 2; Pitkänen 2006, 67–68; Ylänkö 2000, 49–50). Parekh (2000, 
165–172) mainitsee kulttuurisen monimuotoisuuden, ja siten myös monikult-
tuurisen valtion etuina muun muassa seuraavat seikat: 
 
 kansalaisten mahdollisuuksien ja valinnanvapauden kasvaminen 
 rikkaan, monipuolisen ja esteettisesti miellyttävän sekä stimuloivan 
maailman syntyminen 
 terveen kilpailun edistäminen erilaisten ideoitten ja elämäntapojen 
välillä, mikä myös estää yhden kulttuurin mahdollisuutta dominoida 
muita 
 suvaitsevaisuuden ja kunnioituksen kehittyminen erilaisia kulttuureita 
kohtaan 
 sellaisen ilmapiirin luominen, jossa kaikilla kulttuureilla on yhtäläiset 
mahdollisuudet osallistua suotuisaan dialogiin ja toimia yhteistyössä 
yhteisesti hyväksyttyjen kansallisten päämäärien ja visioiden saavutta-
miseksi  
 
Käytännössä tätä yhteiskunnan eri kulttuuristen yhteisöjen laajaakin autonomi-
aa ja toimintamahdollisuuksia korostavaa lähestymistapaa on politiikantutkija 
Pasi Saukkosen mukaan sovellettu esimerkiksi Britanniassa, Ruotsissa ja Alan-
komaissa 1980- luvulta aina 1990-luvulle saakka toteutetussa niin sanotussa 
multikulturalistisessa politiikassa. Etnisten ja kulttuuristen vähemmistöjen tun-
nustamisen ja tukemisen taustalta löytyi näkemys vahvan persoonallisuuden 
kehittymisen mahdollistamisesta, jonka puolestaan odotettiin edesauttavan esi-
merkiksi valtakielen oppimista, ja siten helpottavan integroitumista vastaanotta-
vaan yhteiskuntaan (Saukkonen 2007, 123–127 ja 163–164). Usein esimerkki-
nä monikulttuurisesta valtiosta käytetään Kanadaa, jonka monikulttuurisuuspo-
litiikka perustuu etnisen ja kulttuurisen erilaisuuden suosimiseen sekä syrjinnän 
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ja muukalaisvihamielisyyden kitkemiseen. Voidaan myös katsoa, että tässä van-
hassa maahanmuuttajamaassa tulijat on nähty tärkeiksi valtion taloudellisen 
kilpailukyvyn kannalta, joten eri ryhmien välisen toimivan yhdessäelon edelly-
tyksiin on jouduttu erityisesti paneutumaan. (Martikainen et al. 2006, 14; 
Saukkonen 2007, 90; Tanner 2003, 129–146.) 
 Kaikki edellä esitetyt monikulttuurisuuskäsitykset perustuvat siinä mielessä 
perinteiseen kulttuurikäsitykseen, että niissä kulttuurit näyttäytyvät erillisinä 
ryhminä, joita on tarkasteltu erilaisista näkökulmista. Moniarvoisuudella voi-
daan viitata monikulttuurisuuskeskustelussa kuitenkin myös monimuotoisiin 
identiteetteihin perustuvan yhteiskuntamuodon tarkasteluun. Kulttuureita pro-
sessiluonteisina kuvaavan tradition mukaisesti myöskään monikulttuurisen yh-
teiskunnan ei katsota muodostuvan etnisten ryhmittymien kulttuuristen omi-
naisuuksien kokoelmasta, vaan huomiota halutaan kiinnittää mieluummin 
ryhmänmuodostuksen monimuotoisuuteen ja erilaisten luokittelukriteerien 
tarkasteluun. Ryhmittymiin identifioidutaan tämän tulkinnan mukaan erilais-
ten merkitysneuvottelujen tuottamien erottautumisten ja yhdistäytymisten pro-
sessien tuloksena eikä näkyviin kulttuuripiirteisiin kiinnittyen. Monikulttuuri-
nen yhteiskunta toimii näin ollen näiden ”merkitysneuvottelujen tilana ja kon-
tekstina” (ks. Martikainen et al. 2006, 14–15). Myös poliittisessa kulttuurissa 
tulisi silloin olla tilaa erilaisten kiinnittymisten osoittamiselle: sama henkilö voi-
si siis yhtä aikaa edustaa useampaa kuin yhtä ryhmää, esimerkiksi kahta tai use-
ampaa kansalaisuutta (Huttunen et al. 2005, 31; myös Faist 1999, 15–25). 
Monikulttuurisuuden käsite päätöksenteon taustalla 
Kun halutaan tarkastella kulttuurisen monimuotoistumisen mahdollisia vaiku-
tuksia arkipäivän viranomaispalveluihin, on paikallaan ensin miettiä, miten 
monikulttuurisuuskäsitteen valinta ja/tai tulkinta vaikuttaa kansalliseen päätök-
sentekoon, ja mitkä seikat ylipäätään vaikuttavat käsitteen sisällön muodostumi-
seen ja tulkintaan ensin valtion tasolla. 
 Kansallisen lainsäädännön ohella Suomen poliittista päätöksentekoa ohjaa-
vat Euroopan Unionin sisällä laaditut päätökset ja sopimukset direktiiveineen. 
Myös maahanmuuttoon, yhdenvertaisuuteen sekä monikulttuurisen yhteiskun-
nan toteutumiseen ja hallintaan liittyvät ohjeistukset ja poliittiset ohjelmat poh-
jautuvat pitkälti kansainvälisiin ja yhteiseurooppalaisiin sopimuksiin ja linjauk-
siin (esim. yhdenvertaisuuslaki 21/2004, laki maahanmuuttajien kotouttamises-
ta ja turvapaikanhakijoiden vastaanotosta 493/1999, hallituksen maahanmuut-
topoliittinen ohjelma 2006). Maailmanlaajuiset muutokset ja ilmiöt vaikuttavat 
puolestaan siihen, millaisia linjauksia EU:n tasolla nähdään tarpeelliseksi tehdä. 
Esimerkiksi kansainvälisen liikkuvuuden lisääntymisen ja sen eri muotojen ke-
hittymisen voidaan katsoa vaikuttavan muun muassa työllisyys- ja turvallisuus-
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poliittisiin kannanottoihin sekä keskusteluun hyvinvointiyhteiskunnasta ja pal-
velujen riittävyydestä. Niin ikään länsimaisen väestön ikärakenteen kehitys luo 
paineita esimerkiksi työvoiman maahanmuuton edistämiseen. Yleisenä suunta-
uksena on nähtävissä, sekä EU:n että  Suomen valtion politiikan tasolla, tietyn-
laisen kahtiajaon muodostuminen: toisaalta on sitouduttava kansainvälisten 
sopimusten linjaamaan pakolais- ja turvapaikkapolitiikkaan, mutta toisaalta 
korostetaan globaaliin talouskehitykseen liittyvän työvoiman riittävyyteen ja 
kilpailukyvyn turvaamiseen tähtäävää, työvoiman maahanmuuttoa edistävää 
maahanmuuttopolitiikkaa. Samankaltainen suuntaus leimaa myös eurooppalais-
ta maahanmuuttoa koskevaa julkista keskustelua, jossa on lisääntyvästi havaitta-
vissa toivotun maahanmuuton edistämiseen ja ei-toivotun maahanmuuton 
kontrolloimiseen liittyviä kannanottoja (esim. Clarke 2003, 12; Saukkonen 
2007, 121).  
 Kansallisella tasolla Suomen maahanmuuttopoliittiset linjaukset noudatte-
levat siis EU:n antamia suuntaviivoja. Esimerkiksi työvoiman maahanmuuton 
edistäminen on nähty erityisen tarpeelliseksi, koska Suomessa työikäisen väestön 
eläköityminen tapahtuu Euroopankin mittakaavassa nopeasti (vrt. Sorainen 
2007). Tämän tilanteen yhdistyminen syrjäiseen sijaintiin sekä eurooppalaisista 
pääkielistä huomattavasti poikkeavaan kieleen tuo mukanaan erityisiä haasteita 
säilyttää valtio toimintakykyisenä myös tulevaisuudessa. Viime aikoina eri tahot 
(mm. Elinkeinoelämän keskusliitto, työnantaja- ja ammattijärjestöt) ovat julki-
sesti esittäneet, että palveluiden ja kansalaisten hyvinvoinnin turvaamiseksi 
Suomeen tarvitaan jatkossa lisää työvoimaa myös maan rajojen ulkopuolelta. 
Samalla kuitenkin tunnustetaan, että onnistuneen työvoiman maahanmuuton 
edistäminen ja ulkomailta tulevien rekrytoiminen vaatii Suomelta riittävää veto-
voimaa, jotta se pärjäisi kilpailussa kysytystä työvoimasta monien eri syistä hou-
kuttelevampien (kieli, maantieteellinen sijainti, vastaanottovalmiudet jne.) ja 
mahdollisten muuttajien keskuudessa tunnetumpien valtioiden kanssa (esim. 
Forsander et al. 2004; Raunio 2005). 
 Voidaan kysyä, millainen monikulttuurisuuden käsite ohjaa eurooppalaista 
päätöksentekoa ja tukee valittuja linjauksia? Viime vuosina useissa Euroopan 
maissa ilmenneet levottomuudet ulkomaalaistaustaisten ja kantaväestön kesken 
ovat osoitus siitä, että integraatiopolitiikkaa ei aina voi pitää kovin onnistuneena 
(esim. mellakat eri puolilla Eurooppaa, laittoman maahanmuuton lisääntymi-
nen, eri ryhmien ja asuinalueiden välinen segmentaatio jne.). Taustalta ei ole 
löydettävissä vain yhtä huonoa strategian valintaa yrittää hallita monimuotois-
tuvaa väestöä, vaan monia erilaisia poliittisia ratkaisuja ja linjanvetoja aina su-
lauttamisesta (esim. Ranska, ks. Saukkonen 2007, 127–129) joustavampaa in-
tegraatiota suosivaan politiikkaan (esim. Ruotsi, mt., 163–164). Voidaankin 
pohtia, millaisia yhteisiä nimittäjiä taustalta on mahdollisesti löydettävissä. On-
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ko esimerkiksi niin, että riippumatta valitusta poliittisesta strategiasta on lähtö-
kohtana eri valtioissa ollut pyrkimys säilyttää vallitseva yhteiskunta perusteiltaan 
edelleen kutakuinkin muuttumattomana? Monikulttuurinen yhteiskunta on 
siten kuitenkin nähty ikään kuin erillisenä tasona ja varsinaisesta yhteiskunnasta 
irrallaan olevana ilmentymänä. Vaikka puheen sekä virallisten ohjelmien ja asia-
kirjojen tasolla vallitsisikin pyrkimyksiä edistää todellisen monikulttuurisen yh-
teiskunnan muodostamista, tulkitaan monikulttuurisuus silloin edelleen kapeas-
ti koskemaan enintään erilaisuuden hyväksymistä ja oikeutta elää rinnakkain 
saman yhteiskunnan sisällä. Näin vastaanottajalla nähdään olevan vähemmän 
velvollisuuksia tuottaa muutosta kuin uudella tulijalla, jolta odotetaan viime 
kädessä sopeutumista vallitseviin olosuhteisiin (esim. Pitkänen 2006, 96; 
Hammar-Suutari 2006, 19).44 
Heikko vai vahva monikulttuurisuus 
Sosiaaliantropologi Ralph Grillo puhuu heikosta ja vahvasta monikulttuurisuu-
desta. Heikolla monikulttuurisuudella hän tarkoittaa sellaista yhteiskunnallista 
tilaa, jossa kulttuurinen monimuotoisuus ymmärretään ja hyväksytään liittyväk-
si yksityisen elämän alueelle. Tällöin yhteiskunnan jäsenet voivat kyllä yksityi-
sesti toteuttaa omaa kulttuuriaan, mutta julkisesti heiltä vaaditaan vallitsevaan 
kulttuuriin sopeutumista (vrt. Löytty 2008, esim. 15–18). Näin ollen esimer-
kiksi työmarkkinoilla, koulutuksessa tai julkisissa palveluissa ei tunnusteta tar-
vetta ottaa valtavirrasta poikkeavia kulttuurisia elementtejä huomioon. Vahva 
monikulttuurisuus puolestaan pitää sisällään ajatuksen kulttuurisen monimuo-
toisuuden rakenteellisesta huomioimisesta ja hyväksynnästä yhteiskunnan kai-
killa sektoreilla (Grillo 2001, 3; ks. taulukko 2.). Vaikka eri yhteiskunnissa voi 
varmasti havaita piirteitä heikon tai vahvan monikulttuurisuuden suosimisesta, 
on monikulttuurisuuden astetta vaikea määritellä. Myös yksityistä ja julkista on 
mahdoton täysin erottaa, vaan ne limittyvät monin tavoin toisiinsa (vrt. Huttu-
nen, Löytty ja Rastas 2005, 25). 
 
 
 
 
                                                 
44 Myös multikulturalistinen politiikka, joka tukee esim. yksilön vapautta valita oma 
kulttuurinsa, sisältää ajatuksen tulijoiden integroimisesta sisälle jo olemassa olevaan 
yhteiskuntaan. Lisää erilaisista etnisen ja kulttuurisen monimuotoisuuden hallinnan 
poliittisista vaihtoehdoista ja suuntauksista ks. Pasi Saukkonen (2007) Politiikka moni-
kulttuurisessa yhteiskunnassa. 
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Taulukko 2. Integraatiopolitiikan malleja45 
 
Skenaario Integraation tunnuspiirteet 
Assimilaatio (sulautuminen) Juurtuminen vastaanottavaan yhteiskuntaan ja 
sopeutuminen sen kulttuurin. 
Heikko monikulttuurisuus Kulttuurinen monimuotoisuus tunnustetaan ja 
hyväksytään yksityisen elämän piirissä. Sopeu-
tuminen paikalliseen kulttuuriin monilla elä-
män alueilla: työelämässä, koulutuksessa, ter-
veys- ja hyvinvointipalveluissa jne. 
Vahva monikulttuurisuus Pyrkimys institutionalisoituneeseen moniar-
voisuuteen. Kulttuurinen monimuotoisuus 
tunnustetaan ja hyväksytään sekä yksityisen 
että julkisen elämän alueella (työelämässä,  
koulutuksessa jne.). Edellyttää kulttuurista 
sopeutumista myös valtaväestöltä. 
 
Vaikka selvää monikulttuurisuuden tason määritelmää onkin vaikeaa tai suoras-
taan mahdotonta tehdä, on kuitenkin mielenkiintoista tarkastella sen ilmene-
mistä tehtyjen yhteiskunnallisten ratkaisujen valossa. Tässä yhteydessä viralliset 
asiakirjat nousevat luonnollisiksi tarkastelukohteiksi. Suomalaisessa kontekstissa 
esimerkiksi voi ottaa pääministeri Matti Vanhasen ensimmäisellä hallituskaudel-
la, syksyllä vuonna 2006, hyväksytyn maahanmuuttopoliittisen ohjelman, joka 
on kooste virkamiesten, päättäjien, asiantuntijoiden ja kansalaisjärjestöjen edus-
tajien kannanotoista. Lopputulos on pakostikin eräänlainen kompromissi, jossa 
yhdistyy monia käsityksiä ja eri sektoreiden politiikkalinjauksia. Siinä on samal-
la kuitenkin luotu julkinen perusta viralliselle maahanmuuttopolitiikalle ja siten 
myös viralliselle monikulttuurisuuskäsitykselle. Ohjelma antaa niin kansallisella, 
alueellisella kuin paikallisellakin tasolla suuntaviivoja sille, miten maahanmuut-
toon ja monikulttuurisuuteen liittyviä asioita suunnitellaan, arvioidaan ja toteu-
tetaan lähivuosina Suomessa. Myös julkisen sektorin ulkopuoliset kansalaisyh-
teiskunnan toimijat käyttävät hallituksen maahanmuuttopoliittista ohjelmaa 
raamina omassa toiminnassaan: esimerkiksi hankerahoitushakemusten on hyvä 
olla linjassa valtion virallisen politiikan kanssa (esim. Pyykkönen 2003). 
                                                 
45 Pirkko Pitkäsen sovellus, joka pohjautuu Ralph Grillon ajatuksiin (Grillo 2001; Pit-
känen 2006, 96; 2005, 99 – 101). 
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 Hallituksen nykyinen maahanmuuttopoliittinen ohjelma jatkaa edellisen, 
vuonna 1997 julkaistun maahanmuutto- ja pakolaispoliittiseen ohjelman linjaa 
siinä mielessä, että molemmissa korostetaan pyrkimystä moniarvoisen ja moni-
kulttuurisen yhteiskunnan rakentamiseen. Uudessa ohjelmassa on kuitenkin 
havaittavissa myös eräs selkeä poliittinen suunnanmuutos. Kun edellinen oh-
jelma oli vielä hengeltään humanitaarisuutta korostava, painotetaan nyt aktiivis-
ta maahanmuuttopolitiikkaa ja erityisesti työvoiman maahanmuuton edistämis-
tä, siis aivan samoin kuin EU:n tasolla (mm. Pitkänen 2006, 20; Hallituksen 
maahanmuuttopoliittinen ohjelma 2006). Uudessa ohjelmassa mainitaan kui-
tenkin samalla pyrkimys mahdollisimman kattavaan kokonaisvaltaisuuteen ta-
voitteena ottaa huomioon maahanmuuttoon liittyvien taloudellisten kysymys-
ten ohella myös sen yhteiskunnalliset, kulttuuriset ja sosiaaliset vaikutukset. 
Siinä painotetaan niin ikään monikulttuurisuuden ja syrjimättömyyden edistä-
mistä ja todetaan, että tavoite monikulttuuristuvasta yhteiskunnasta asettaa 
monia haasteita. Ohjelmassa huomioidaan esimerkiksi se, että eri kulttuureista 
tulevien asiakkaiden palvelutarpeisiin vastaaminen edellyttää valtiolta, kunnilta 
ja muilta toimijoilta erilaisuuden huomioon ottavaa palveluosaamista (mt., 7). 
 Viime vuosina on paitsi tutkijoitten aloitteesta myös politiikan tasolla etsit-
ty uusia keinoja vastata kulttuurisen monimuotoistumisen haasteisiin. Moni-
kulttuurisen yhteiskunnan muotoa ja edellytyksiä onkin haluttu tarkastella en-
tistä kokonaisvaltaisemmin. Myös EU:n toimesta on haluttu kiinnittää enem-
män huomioita muun muassa yhdenvertaisuuden edistämiseen, ja tämä suunta-
us on näin ollen siirtynyt myös kansallisen päätöksenteon tasolle. Vuonna 2004 
tuli Suomessa voimaan EU:n syrjintädirektiiveihin46 perustuva yhdenvertaisuus-
laki (21/2004), jonka tavoitteena on edistää etnistä yhdenvertaisuutta ja ehkäis-
tä sekä välitöntä että välillistä syrjintää erityisesti viranomaistoiminnassa. Yh-
denvertaisuuslain toimeenpanosuosituksissa47 (1100/009/2004 TM, uudistettu 
22.3.2007) mainitaan rakenteiden kriittinen tarkastelu keinona toteuttaa yh-
denvertaisuutta edistäviä muutoksia niin puitteiden, keinojen, menetelmien 
kuin toimintaohjeiden, suunnitelmien ja ohjelmienkin tasoilla. Suuntauksena 
on siis tietynlainen pyrkimys laajentaa monikulttuurisuuden käsitettä suvaitse-
vaisuudesta yhdenvertaisuuden suuntaan ensin julkisen elämän puolella. Tällä 
on tietysti mahdollisesti vaikutusta monikulttuurisen yhteiskunnan käsitteen 
laajenemiseen kulttuuristen elementtien vuoropuheluun perustuvaan suuntaan. 
Voidaan kuitenkin pohtia, miten valmiita eurooppalaisella tai kansallisella tasol-
                                                 
46 Direktiivi 2000/43/EY rodusta tai etnisestä alkuperästä riippumattoman yhdenvertai-
sen kohtelun periaatteen täytäntöönpanosta (ns. rasismidirektiivi) sekä direktiivi 
2000/78/EY yhdenvertaista kohtelua työssä ja ammatissa koskevista yleisistä puitteista 
(ns. työsyrjintädirektiivi). 
47 Ks. työministeriön yleiset suositukset yhdenvertaisuussuunnitelman sisällöksi. 
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la ollaan muokkaamaan vaatimusta säilyttää yhteiskuntien perustat mahdolli-
simman muuttumattomina, ja kysyä, onko mahdollista saavuttaa huomattavaa 
edistystä todellisen monikulttuurisen yhteiskunnan toteuttamisessa ennen kuin 
voidaan hyväksyä myös vastaanottavaan yhteiskuntaan kohdistuvat rakenteelli-
set muutospaineet. 
 
3. Kulttuuri ja monikulttuurisuus viranomaistyössä 
 
Kuten edellä on jo tullut ilmi, lainsäädäntö ja siihen pohjautuvat viralliset asia-
kirjat muodostavat ne puitteet, joissa viranomaistoimintaa harjoitetaan. Myös 
se, miten kulttuuri ja/tai monikulttuurisuus käsitetään, vaikuttaa oleellisesti 
viranomaistyön käytäntöihin. Se, miten eri organisaatioissa ja kunnissa sovelle-
taan kulttuurien välisiin viranomaistapaamisiin liittyviä ohjeistuksia, on kuiten-
kin sidoksissa myös siihen, miten erilaisten asiakasryhmien koetaan olevan yh-
teydessä tehtävään työhön. Edelleen työyhteisöön muodostuneet käytännöt sekä 
viime kädessä virkailijoiden henkilökohtaiset käsitykset monikulttuurisuudesta 
vaikuttavat siihen, millaisena viranomaistyö kulttuurien välisessä asiakaspalvelu-
tilanteessa näyttäytyy. Kulttuuri- ja monikulttuurisuuskäsitykset määrittävät 
esimerkiksi sitä, ketkä koetaan kulttuurisesti erilaisiksi tai mitä tarkoitetaan mo-
nikulttuurisella yhteiskunnalla.48 
 Julkisella sektorilla työskentelevät virkailijat joutuvat usein pohtimaan 
omaa työtään suhteessa asiakkaan saamaan palveluun. Julkisiin sosiaalipalvelui-
hin liittyy myös korostunut ohjauksen ja neuvonnan elementti, jolloin virkaili-
jan täytyy kuitenkin osata pitäytyä samalla roolissaan viranomaisena. Ristiriita 
mahdollisen ymmärtäjän tai auttajan sekä julkista valtaa edustavan virkailijan 
välillä saattaa ainakin ajoittain käydä hankalaksi. Usein työskentely kulttuurises-
ti erilaiseksi koetun asiakkaan kanssa on siksikin erityisen haastavaa, että koh-
taaminen perustuu enimmäkseen kielelliseen toimintaan: ohjeet ja neuvot anne-
taan lähinnä suullisesti, päätökset puolestaan perustuvat kirjallisiin dokument-
teihin. Näin ollen moniin ”normaaleihin” asiakaspalvelutilanteisiin liittyvien 
hankaluuksien lisäksi mukaan tulee muun kulttuurisen erilaisuuden ohelle vielä 
kielelliseen ymmärtämiseen liittyvä taso. Edelleen virkailijoiden pohdittavaksi 
kulttuurien välisissä kohtaamistilanteissa tulee suhtautuminen tasa-arvoon ja 
samanlaiseen kohteluun liittyviin vaatimuksiin viranomaistyössä ja toisaalta eri-
laisuuteen sekä siihen sisältyviin erityistarpeisiin vastaaminen. (vrt. Brewis 2008, 
148; Anis 2008, 46–50; Kupari 2007, 23–24; Peltola 2005.) 
                                                 
48 Näitä kysymyksiä pohdin lisää työni alaluvussa IV 4. 
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Kulttuuri ja monikulttuurisuus ja kulttuurien välisyys 
tässä tutkimuksessa 
Aiemmin tässä luvussa olen pohtinut kulttuuria ja monikulttuurisuutta eri nä-
kökulmista käsin. Omassa tutkimuksessani olen tukeutunut näitä käsitteitä tar-
kastellessani haastateltavieni esille tuomiin luonnehdintoihin, joita olen pohti-
nut suhteessa käyttämästäni tutkimuskirjallisuudesta nouseviin kulttuurikäsityk-
siin sekä moniarvoista yhteiskuntaa koskevaan keskusteluun.  
 Haastatteluaineiston perusteella löydettävissä oleva kulttuurikäsitys pohjau-
tuu kulttuurien käsittämiseen voimakkaasti erillisinä yksiköinä, jolloin moni-
kulttuurisuuskäsitys puolestaan viittaa eri ryhmien rinnakkaiselon suuntaan ja 
monikulttuurisuuden syntymiseen lähinnä vieraiden kulttuuristen elementtien 
rantautumisen seurauksena. Kulttuurien väliseen työhön koetaan silloin paino-
tetusti kuuluvan kohtaaminen ja vuorovaikutus erojen ja erilaisuuden kanssa. 
Haastateltujen virkailijoiden mukaan työssä tarvittavan kompetenssin kehittä-
minen vaatii puolestaan lisää tietoa erilaisuudesta ja omien ymmärtämistä hel-
pottavien valmiuksien, kuten kielitaidon, parantamista. 
 Tutkimukseen kuulunut kolmessa viranomaistyöyhteisössä läpiviety kehit-
tämisprosessi antoi viitteitä siitä, että kapea kulttuuri- ja tasa-arvokäsitys voi 
avartua, kun virkailijoilla on mahdollisuus pohtia yhdessä kulttuurien väliseen 
työskentelyyn liittyviä kysymyksiä demokraattisen keskustelun avulla. Tutki-
mustulosten mukaan kehitystä tapahtui kaikkien kulttuurien välisen kompe-
tenssin eri ulottuvuuksien (tiedollinen, asenteellinen, taidollinen, toiminnalli-
nen) alueella. Samalla kokeiluun osallistuneiden virkailijoiden tasa-arvokäsitys 
muuttui muodollisen tasa-arvon korostamisesta ja samanlaisen palvelun ajatuk-
sesta samanlaisten mahdollisuuksien ja yhdenvertaisen kohtelun tavoitteen 
suuntaan. Vaikka työssä korostui edelleen erojen ja erilaisuuden kanssa työsken-
tely, kulttuurien välisyyteen liittynyt pohdinta sai virkailijat näkemään asiak-
kaansa enemmän yksilöinä kuin jonkin tietyn kulttuurin stereotyyppisinä edus-
tajina. 
 Viime vuosina julkaistussa kulttuuria ja monikulttuurisuutta käsittelevässä 
kirjallisuudessa korostetaan painokkaasti joustavampaa, prosessiluonteista käsi-
tystä kulttuureista. Entistä laajempi ja nopeampi maailmanlaajuinen liikkumi-
nen ja siihen liittyvä kulttuuristen ainesten sekoittuminen saa aikaa hybridisoi-
tumista ja ihmisten kulttuuristen identiteettien kirjon kasvua. Yhteiskunnallisen 
arjen tasolla erojen kanssa toimeen tuleminen on kuitenkin todellisuutta ja nii-
den olemassaolo vaikuttaa monella tavalla ihmisten elämään. Käytännössä käyt-
tökelpoinen tapa tarkastella kulttuureita ja kulttuurien välistä vuorovaikutusta 
voisikin olla prosessimaisuuden ja muuttuvaisuuden tiedostamiseen perustuva, 
mutta käytännön realiteetit huomioon ottava käsitys kulttuuristen elementtien 
vaikutuksesta ihmisten kanssakäymiseen yhteiskunnan eri alueilla. Myös kult-
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tuurien välistä viranomaistoimintaa tulee tarkastella virkailijoiden todellisen 
toimintaympäristön kautta. Tähän kuuluu sekä virkailijoiden kokema, kulttuu-
rien välisiin asiakaspalvelutilanteisiin liittyvä erilaisuus eri muodoissaan – myös 
maahanmuuttajien ja etnisiin vähemmistöihin kuuluvien henkilöiden jakama 
kokemus eroista ja marginaalissaolosta – sekä erilaisuuden ja erojen vaikutukset 
käytännön viranomaistyöhön kaikkien vuorovaikutukseen osallistuvien kannal-
ta. 
86 
 
 
III TUTKIMUSAINEISTOT JA 
-MENETELMÄT 
 
Tämä tutkimus rakentuu etnografisen lähestymistavan perinteiden mukaisesti 
monenlaisen aineiston avulla kuvaukseksi ja analyysiksi julkisten sosiaalipalve-
luiden parissa työskentelevien virkailijoiden kulttuurien välisen työn valmiuksis-
ta ja niiden kehittämistarpeista. Etnografiselle tutkimusprosessille on luonteen-
omaista aineiston kerääminen ja tuottaminen monipuolisesti erilaisia menetel-
miä hyödyntämällä sekä aineistojen, menetelmien ja analyyttisten näkökulmien 
monipuolisuus (esim. Atkinson et al. 2001; Gordon et all. 2007, 43; Lappalai-
nen 2007, 11; Skeggs 2001, 426). Monimuotoisen aineiston olen tutkimuspro-
sessin aikana koonnut eri lähteistä monin eri tavoin: haastattelemalla, havain-
noimalla, toimintatutkimuksellisen työyhteisön kehittämistoiminnan avulla 
sekä perehtymällä aihepiiriin liittyviin virallisiin asiakirjoihin ja kirjallisuuteen. 
Aineistoon kuuluu myös eri ryhmien kanssa läpiviedyn työskentelyn tuloksina 
laadittuja raportteja sekä tutkimuspäiväkirjaan koottuja tietoja. Tutkimus on 
luonteeltaan korostetun aineistolähtöinen, mikä ilmenee muun muassa tutki-
musteoreettisen viitekehyksen monipolvisuutena ja tieteidenvälisenä liikkuvuu-
tena. 
 Tutkittavasta ilmiöstä ei tässä tapauksessa haluta tuottaa pelkästään etno-
grafista kuvausta, vaan pyrkimyksenä on alusta asti ollut käytännönläheinen 
lähestymistapa, johon sisältyy myös tutkimuksen ensisijaiseen kohderyhmään, 
viranomaisiin ja virkailijoiden työyhteisöihin, ulottuva vaikuttamisen elementti. 
Näin tutkimus on luonteeltaan myös kehittävä, ja sen avulla ja aikana olen pyr-
kinyt vaikuttamaan tutkimukseen osallistuneiden työyhteisöjen kulttuurien vä-
listen valmiuksien edistämiseen. Kehittämistavoitteiden saavuttamiseksi tarvit-
sin etnografisen lähestymistavan rinnalle lisää välineitä tutkimuksen suorittamis-
ta varten. Toiminnan ja tutkimuksen samanaikaisuutta korostava sekä tutki-
muksesta saatavaa tietoa välittömästi hyödyntämään pyrkivä toimintatutkimus 
(esim. Gustavsen 1996; Heikkinen 2001; Kuula 1999) tuntui luonnolliselta 
valinnalta täydentämään työskentelyvälineistöäni.  
 Tässä luvussa esittelen ensin tutkimusaineistoni ja sen jälkeen etnografisen 
ja toimintatutkimuksellisen lähestymistavan yhdistävän tutkimusmenetelmäni, 
etnografiseen toimintatutkimukseen perustuvan toiminnan etnografian. 
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1. Tutkimusaineistot 
Haastatteluaineistot 
Tutkimuksen haastatteluaineistot koostuvat kahden tutkimusvaiheen, alustavan 
ja kohdennetun (ks. taulukko 1. s. 32), aikana kerätystä haastattelumateriaalista. 
Haastateltavia oli yhteensä 65, joista kukin edusti jotakin tutkimukseeni sisälty-
västä neljästä haastattelukategoriasta: MORO!Joensuu toimintaryhmää, suhteel-
lisen vähän aikaa Suomessa olleita maahanmuuttajia, avainviranomaisia tai ul-
komaalaistaustaisia/eri etnisiä ryhmiä edustavia asiantuntijoita (ks. taulukko 3 ja 
liite 1.). 
 Haastattelin tutkimusta varten siis sekä viranomaisia tai viranomaistoimin-
taa lähellä olevia (35) että ulkomaalaistaustaisia ja/tai eri etnisiä ryhmiä edusta-
via henkilöitä49 (30). Viranomaisista 17 osallistui vuosina 2002–2004 Equal-
yhteisöaloiteohjelmaan kuuluneen hankkeen Monikulttuurinen rekrytointi ja 
oppiminen (MORO!) Pohjois-Karjalan osaprojektin (MORO!Joensuu)50 toi-
mintaryhmään. Haastattelin myös niitä tähän ryhmään osallistuneita seitsemää 
henkilöä, jotka eivät työskennelleet julkisella sektorilla, mutta joiden työn luon-
teeseen kuului tiivis yhteistyö viranomaisten kanssa (ammattiliiton edustaja, 
kauppakamarin edustaja, seurakunnan diakoniatyöntekijä, kaksi työllistämis-
projektien työntekijää, kaksi monikulttuurisuusprojektin työntekijää). MO-
RO!Joensuun toimintaryhmän tarkoituksena oli edistää siihen osallistuvien 
henkilöiden kautta heidän omien työyhteisöjensä ja erityisesti julkisen sektorin 
työyhteisöjen kulttuurien välistä kompetenssia. Muut tutkimuksessa mukana 
olleet virkailijat, joita tässä tutkimuksessa kutsun avainviranomaisiksi, työsken-
telivät julkisten sosiaalipalvelujen asiakaspalvelutehtävissä. Ulkomaalaistaustaisia 
henkilöitä ja eri etnisten ryhmien edustajia tutkimuksessa edustavat jo pidem-
pään Suomessa asuneista henkilöistä koottu joukko asiantuntijoita, joilla on 
kokemusta suomalaisesta työelämästä ja/tai koulutuksesta (7), kolme romani-
kulttuuria edustavaa henkilöä (3) sekä joukko vastatulleita tai suhteellisen vähän 
aikaa (keskimäärin 3,5 v) Suomessa asuneita maahanmuuttajia (20)51. 
                                                 
49 So.  romanikulttuurin edustajia. 
50 Katso lisää Equal MORO! -projektista ja MORO!Joensuu -osaprojektista esim. : 
http://www.pkky.fi/Resource.phx/pkky/aiko/projektit/monitulkki/perustiedot.htx 
http://esrlomake.mol.fi/esrtiepa/loppuraportti_S01038.html. 
51Maahanmuuttajaryhmän jäsenet olivat saapuneet Suomeen Marokosta (1), Saksasta 
(2), Ukrainasta (1) ja Venäjältä (16). Muuton syiksi he ilmoittivat puolison työn (2), 
paluumuuton (8) ja avioliiton (11). Iältään he olivat haastatteluhetkellä 18 – 57 vuotiai-
ta. Naisia haastatteluihin osallistui 16 ja miehiä 4. Ryhmässä oli mukana kolme henki-
löä, jotka olivat olleet Suomessa jo pitkään (5 v, 9 v ja yli 10 v), mutta jotka elämänti-
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 Taulukko 3. Haastateltavat (yhteensä 65 henkilöä) 
 
Taustoittava  
tutkimusvaihe 
 alustavat haastat-
telut 
MORO!Joensuu  
toimintaryhmä (24) 
 viranomaiset (17) 
 muut (7) 
Suhteellisen vähän aikaa 
Suomessa olleet maahan-
muuttajat (20) 
Kohdennettu  
tutkimusvaihe 
 tarkennetut haas-
tattelut 
Avainviranomaiset (11)
 julkisia sosiaalipalve-
luja (Kela, sosiaali-
toimi, työvoimatoi-
misto) edustavat vir-
kailijat 
Asiantuntijat (10) 
 ulkomaalaistaustaiset 
henkilöt (7) 
 romanikulttuurin edus-
tajat (3) 
 
Tutkimushaastattelut toteutettiin yksilö- ja ryhmähaastatteluina. Ennen haas-
tatteluja laadin teemoihin jaotellut haastattelurungot52, joita käytin apuna haas-
tattelutilanteissa. Haastattelut kulkivat eteenpäin kuitenkin suhteellisen vapaasti 
ja keskustelunomaisesti, haastattelujen kulun ja teemojen käsittelyjärjestyksen 
ollessa sidoksissa kulloisenkin haastattelutilanteen luonteeseen, johon puoles-
taan olennaisesti vaikuttivat muun muassa sekä haastateltavan henkilön että 
luonnollisesti myös haastattelijan persoonalliset ominaisuudet ja osapuolten 
keskinäiset kommunikointivalmiudet. (vrt. Eskola ja Suoranta 1999, 86–88; 
Eskola ja Vastamäki 2001, 24.)  
 Kulttuurien kohtaamiseen ja kulttuurien väliseen työhön liittyvät kysymyk-
set sisältävät usein arkaluontoisia ulottuvuuksia, joiden käsittely vaatii erityistä 
hienotunteisuutta. Tilanteen kuuntelemisen ja kysymystenasettelun joustavuu-
den salliva teemahaastattelumenetelmä antoi mielestäni erittäin käyttökelpoisen 
toimintavälineen suorittaa haastatteluja, joissa keskusteltiin muun muassa epä-
onnistumisista, epävarmuudesta, syrjityksi tulemisen tunteista tai henkilökoh-
taisten valmiuksien kehittämistarpeista. Hirsjärven ja Hurmeen mukaan teema-
haastattelun avulla etsitään vastauksia tutkimustehtävän kannalta kiinnostaviin 
seikkoihin, mutta haastatteluja suorittaessa pyritään toimimaan siten, että haas-
tateltaville annetaan vapaus kertoa omin sanoin ja omassa tahdissaan tutkijan 
antamaan aihepiiriin liittyvistä asioista. Menetelmä korostaakin tilan antamista 
                                                                                                                   
lanteestaan johtuen eivät olleet pystyneet juuri osallistumaan kotoutumista edistäviin 
toimenpiteisiin, ja esimerkiksi heidän suomen kielen taitonsa oli jäänyt verrattain hei-
koksi. Suomalaiseen yhteiskuntaan integroitumisen näkökulmasta he olivatkin monin 
osin rinnastettavissa vastatulleisiin maahanmuuttajiin. Tutkimushaastattelut on tehty 
suomen kielellä. Tarvittaessa apukielenä on käytetty englantia. 
52 Ks. haastattelurungot liitteessä 2. 
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haastateltavien omille tulkinnoille ja merkitysten annolle. (Hirsjärvi ja Hurme 
2001, 48; Hirsjärvi ja Hurme 1991, 35; ks. myös Hirsjärvi, Remes ja Sajavaara 
1997, 200–205.) 
Haastattelu ja etnografinen ”totuus” 
Kenttätyö on kuitenkin yhdenlaista ”työtä”; se on luovaa, tuottavaa koke-
musta, vaikka sen ”palkinnot” eivät olekaan samalla tavalla ymmärrettyjä 
kuin toisenlaisen työn tulokset. Kenttätyöntekijä tuottaa kokemuksiinsa pe-
rustuvaa tietoa, tuotteen jolla on ”kaupallista arvoa” akateemisilla mark-
kinoilla, tai kirjoitettuina teoksina. Tämä kauppatavara siis sijoittuu sa-
maan luokkaan muiden uniikkien kokemusten kanssa: kuuluisien valtio-
miesten tai viihdyttäjien muistelmien, vuorikiipeilijöiden, arktisten aluei-
den tutkijoiden ja seikkailijoiden päiväkirjojen, tai yhtä hyvin kiinnostavi-
en taiteellisten tai tieteellisten saavutusten kuvausten kanssa. Vaikka ne 
saattavat herättää erityistä huomiota, ne ovat kuitenkin tuotteita, ja nii-
den synty perustuu ”työhön”. (Wagner 1975, 17; käännös S H-S) 
 
Edellä esitetty sitaatti Roy Wagnerin tekstistä kuvaa mielestäni hyvin etnografi-
sen työskentelyn haasteita. Wagnerin luonnehtimaa ”työtä” tehdessään tutkija 
tasapainoileekin sosiaalisiin rakenteisiin perustuvan tieteellisen tiedon (joka 
puolestaan perustuu hänen omaksumaansa tietoisuuteen näistä rakenteista) ja 
reaalimaailman ilmiöihin ulottuvien kiinnipääsypyrkimysten välillä (vrt. Rosal-
do 1986, 93–94). Esimerkiksi haastattelu tapahtuu käytännöllisesti katsoen aina 
tutkijan aloitteesta, ja tutkija myös määrittelee aihepiirin ja teemat, joista haas-
tattelussa keskustellaan. Edelleen aineiston koostumukseen – ja sitä kautta myös 
sen kattavuuteen, informatiivisuuteen sekä viime kädessä aineiston analyysiin ja 
raportointiin – vaikuttavat monet tutkijan tekemät valinnat. Tutkimukselle 
valittu näkökulma antaa suuntaviivoja esimerkiksi sille, millaisia haastateltavia 
pyydetään osallistumaan tutkimukseen ja millaiseen taustamateriaaliin tutkija 
keskittyy tutkimusprosessin aikana. Näin haastatteluista esille nostetut seikat 
eivät täysin edustakaan tutkittavien ”ääntä” vaan tutkijan eteenpäin välittämää 
tulkintaa siitä. Samalla haastattelua voi kuitenkin pitää tilana, jossa haastateltava 
ja haastattelija yhdessä tuottavat tietoa ja merkityksiä, ja lopulta haastatteluai-
neistosta rakentuu osallistujien yhteisen vuorovaikutuksen tuotos (ks. esim. 
Lappalainen 2006, 28; Ruusuvuori ja Tiittula 2005, 29). Näin voidaan katsoa 
olevan siitäkin huolimatta, että lopullinen tulkinta ja tutkimuksen raportointi 
perustuvat tutkijan analyysiin ja sen myötä muodostuneeseen käsitykseen ja 
ymmärrykseen tutkittavasta ilmiöstä (esim. Coffey ja Atkinson 1996, 15). Tut-
kija on siten aktiivinen osa tutkimusprosessia, ei vain passiivinen tiedon kerääjä. 
Etnografisten aineistojen tuottamisessa onkin erityisen tärkeää antaa tilaa reflek-
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siivisyydelle, johon läheisesti liittyy dialogi tutkittavan kanssa (Vasenkari 1996, 
86–100). 
 Huolimatta tutkijan pyrkimyksistä mahdollisimman korkeaan luotettavuu-
teen ja kattavuuteen on etnografisten menetelmien, kuten haastattelujen ja ha-
vainnoinnin, avulla kerätty informaatio siis viime kädessä luonteeltaan osittais-
ta, epätäydellistä sekä sidoksissa moniin tutkijaan sekä tutkijan ja tutkimukseen 
osallistuvien keskinäisiin suhteisiin vaikuttaviin tekijöihin (kuten valta, suku-
puoli, sosio-ekonominen asema jne.) (Clifford 1986, 7). Totuuden ”omiminen” 
on kieltämättä houkuttelevaa, ja siihen ansaan on helppo langeta kuvitellen 
oman tulkinnan olevan neutraalia ja ylimääräisistä rasitteista vapaata (ks. esim. 
Rosaldo 1986, 80–81). Tutkijan haasteena onkin raportoida tutkimustuloksen-
sa tietoisena väistämättömistä puutteista tuoda julki autenttista totuutta ja sa-
malla vakuuttaa lukijansa siitä, että hänen työnsä silti on tarpeeksi hyvä ja kiin-
nostava huomioon otettavaksi.  
Kaikuja kentältä 
Ennen kuin haastatteluja on mahdollisuus suorittaa, täytyy tutkijan ylittää kyn-
nys tavoittaa tutkimuskohteensa ja päästä kentälle. Haastateltavien saaminen 
mukaan tutkimukseen voi osoittautua myös hankalaksi ja aikaa vievää puuhaksi, 
ja tutkija saattaa joutua muuttamaan esimerkiksi ajankäyttöön liittyviä suunni-
telmiaan moneen otteeseen, kunnes tarpeellinen määrä haastatteluja on tehty. 
Esimerkiksi Tuula Gordon kumppaneineen mainitseekin etnografiseen tutki-
mukseen ryhtymisen vaativan sitoutumista pitkäkestoiseen prosessiin ja varau-
tumista yllättäviin käänteisiin (Gordon, Hynninen, Lahelma, Metso, Palmu, ja 
Tolonen 2007, 43). Tämän tulin moneen kertaan huomaamaan myös oman 
tutkimusprosessini aikana, vaikka en kokenutkaan haastateltavien hankkimista 
tai haastattelujen suorittamista kovin hankalaksi. Ongelmallisempaa oli sen si-
jaan kärsimätöntä tutkijaa koetteleva jatkuva aikataulujen kanssa kamppailemi-
nen. Joka tapauksessa kentälle pääsyn ja siellä toimimisen edellytysten varmis-
taminen nousee hyvin tärkeäksi koko tutkimuksen onnistumisen kannalta, ja 
sisäänpääsyneuvottelujen (vrt. Lappalainen 2007, 15–17) huolellinen suorittami-
nen helpottaa huomattavasti tutkijan jatkotyöskentelyä. Omaa kentälle pääsyäni 
helpotti tutkimuksen alkuvaiheessa pitkä ja monipuolinen työkokemukseni 
monikulttuurisuuteen ja yhdenvertaisuuteen liittyvien asioiden parissa. Tunsin 
siis monia tutkimukseni kannalta mielenkiintoisia toimijoita henkilökohtaises-
ti53 verkostoni ulottuessa melko kattavasti laajalle alueelle. Lisäksi työskentelin 
                                                 
53 Tuttuuden tunteisiin ja läheisiin suhteisiin haastattelijan ja haastateltavan välillä liit-
tyy monia haasteita. Esimerkiksi Sirpa Lappalainen on väitöstutkimuksensa haastattelu-
prosessia kuvatessaan kiinnittänyt huomiota siihen, miten tuttuus, joka voi olla vaikkapa 
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tutkimusta aloittaessani tutkijana kolmen vuoden ajan Suomen Akatemian 
LEARN-tutkimusohjelmaan kuuluvassa hankkeessa Learning Intercultural 
Competency in the Workplace (Kulttuurien välinen työ)54, jonka kautta minul-
le tarjoutui luonteva tilaisuus lähestyä tutkimukseni kohderyhmiä ja tarjota heil-
le yhteistyötä kyseisen hankkeen tiimoilta. 
 Alustavan tutkimusvaiheen haastateltavat löytyivät suhteellisen helposti 
omien kontaktieni kautta. MORO!Joensuun toimintaryhmää pääsin seuraa-
maan, ja myös itse osallistumaan sen toimintaan, eräänlaisen onnellisen sattu-
man kautta: samoihin aikoihin oli alkamassa kaksi eriluonteista hanketta (MO-
RO-hanke käytännönläheisenä työelämään suuntautuneena kehittämishank-
keena ja oma tutkimushankkeeni), joilla oli samansuuntaisia tavoitteita. Otin-
kin heti tutkimustyöni alkaessa yhteyttä MORO!Joensuun projektipäällikköön, 
joka kutsui minut seuraamaan projektia tutkijan ominaisuudessa. Osallistuin 
vuosien 2002–2004 aikana hankkeen toimintaan paitsi siihen liittyvän toimin-
taryhmän työskentelyä seuraamalla ja ryhmän jäseniä haastattelemalla, myös 
joidenkin projektin järjestämien tilaisuuksien kouluttajana ja raportoijana55. 
Toimintaryhmä oli rakenteeltaan hyvin heterogeeninen ja sen jäsenet osallistui-
vat ryhmän toimintaan vaihtelevasti. Hankkeessa laadittiin keväällä vuonna 
2003 selvitys siitä, miten aktiivisia osallistujat olivat toimimaan ryhmässä, ja 
millä tasolla he ilmaisivat halunsa sitoutua työskentelemään siinä. Selvityksen 
mukaan aktiivisia tai melko aktiivisia oli noin puolet ryhmäläisistä (11 henki-
löä), kun taas loput eivät vielä selvityksen tekovaiheessa olleet osallistuneet lain-
                                                                                                                   
elämäntilanteiden samankaltaisuuteen liittyvää, tuo monesti vuorovaikutukseen lisää 
syvyyttä, mutta voi toisaalta vaikeuttaa esimerkiksi tarkennusta vaativien kohtien huo-
maamista tai oleellisiin haastattelun aikana esiin tulleisiin seikkoihin tarttumista (Lappa-
lainen 2006, 32). Myös omien kokemusteni mukaan haastateltavien henkilökohtainen 
tunteminen tai vaikkapa työhistorian samankaltaisuus helpotti keskustelun kulkua ja 
keskinäistä ymmärtämistä haastattelutilanteissa. Tähän liittyy tietty väärintulkinnan 
vaara, jos tuttuus ”estää”, puolin ja toisin, tarkentavien kysymysten esittämisen. Vie-
raamman haastateltavan ollessa kyseessä tulevat esimerkiksi haastattelun tarkoitus ja 
tavoitteet sekä aihepiiriin liittyvät käsitteet selitettyä huolellisemmin.  
54 Lisätietoja hankkeesta: http://www.uta.fi/learn/index.html 
55 Mm. MORO!  Workshop 4.12.2002 (kouluttaja), Verkossa vara parempi -
monikulttuurisuusprojektien verkottumistilaisuus 9.4.2003 (tutkimushankkeen esittely, 
tilaisuuden raportointi), kahdeksan Equal hankkeen Yhteinen ääni -yhteisprojektin 
järjestämä seminaari Tutkimus ja maahanmuuttajaprojektit 2-3.9.2003 (oma esitys, 
tilaisuuden raportointi), Työyhteisöjen monimuotoistuminen ja rekrytointi luentosarja 
7-9.10.2003 (raportointi), Yhteinen ääni -projektin järjestämä seminaari Kulttuurien 
välinen koulutus 6.11.2003 (työryhmän vetäjä, raportointi), Työyhteisön monimuo-
toistuminen, projektin sisäiset koulutuspäivät 2-3.2.2004 (kouluttaja), Työyhteisöjen 
monimuotoistumista tukevia koulutuspäiviä 10.3, 24.3 ja 28.4.2004 (kouluttaja). 
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kaan ryhmän tapaamisiin (Korhonen 2003). Huolimatta siitä, että toiminta-
ryhmän koostumuskaan ei ollut kovin vakaa (eri tahojen edustajat vaihtuivat 
työskentelyn aikana jonkin verran), sopivat toimintaryhmän jäsenet mielestäni 
hyvin alustavien haastattelujen kohteiksi: heidät oli valittu tähän ryhmään sillä 
perusteella, että saataisiin koolle paikallisesti ja alueellisesti mahdollisimman 
kattava joukko henkilöitä työskentelemään kulttuurien välisen kompetenssin 
kehittämiseksi julkisen sektorin työyhteisöissä. Näin kirjoitin kokemuksistani 
projektia seuranneena tutkijana MORO!Joensuun tiedotuslehteen syksyllä 
vuonna 2004:  
 
Toimintaryhmäläisille tekemäni haastattelut ovat toimineet hyvänä pohjana 
muodostaessani kokonaiskuvaa alueen viranomaisten kulttuurien välisistä 
työskentelyvalmiuksista. Haastattelut, koulutusrupeamat ja toimintaryhmän 
tapaamisten aikana käydyt keskustelut ovat esimerkiksi vahvistaneet käsitys-
täni siitä, että tilanne kentällä on melkoisen kirjava; on henkilöitä joiden 
monikulttuuriset tiedot ja taidot ovat erittäin kattavat sekä henkilöitä, jotka 
ovat aloittelemassa valmiuksiensa kehittämistä tällä alueella. Lähtökohdat 
myös MORO!Joensuun toiminnalle ovat siksi olleet melkoisen haastavat. Pro-
jektissa on jouduttu miettimään mm. miten löytää yhteistä kieltä eri toimi-
joiden välille tai miten asioita käsitellään yhdessä eri lähtötason omaavien 
henkilöiden kanssa. Keskusteluyhteyden löytyminen on kuitenkin suuri askel 
eteenpäin ajatellen vaikkapa eri viranomaisten yhteistyön kehittämismahdol-
lisuuksia. 
 
Vaikka oma tutkimuskohteeni ja -ympäristöni tarkentui lopulta tämän ryhmän 
edustusta suppeammaksi (julkiset sosiaalipalvelut), antoi siihen kuuluvien eri 
viranomaistahojen tai viranomaistyötä lähellä olevien toimijoiden haastattele-
minen riittävän pohja-aineiston tutkimuksen eteenpäin viemistä ja muun muas-
sa tarkennettujen viranomaishaastattelujen rungon laatimista varten. Toiminta-
ryhmän jäsenet ottivat minut tutkijana hyvin vastaan joukkoonsa ja suostuivat 
suuremmitta vaikeuksitta myös haastateltaviksi. Ainoastaan aikataulujen yhteen-
sovittaminen ja haastatteluaikojen löytyminen kiireisten henkilöiden kanssa 
tuotti ajoittain hankaluuksia.  
 Suhteellisen vähän aikaa Suomessa asuneita maahanmuuttajia tavoitin tun-
temieni, eri koulutusorganisaatioissa maahanmuuttajia kouluttavien opettajien 
kautta. Näihin kolmeen ryhmähaastatteluina toteutettuun tilaisuuteen osallis-
tuikin joko suomen kielen ja/tai työelämävalmennuksen kursseilla tai ammatilli-
seen peruskoulutukseen valmistavassa koulutuksessa opiskelleita henkilöitä. 
Haastattelut suoritettiin heidän oppituntiensa aikana ja heidän oppilaitoksensa 
tiloissa, mikä paransi todennäköisesti haastateltavien motivaatiota saapua paikal-
le, ja siten myös minun mahdollisuuttani saada haastattelut tehdyksi. Maahan-
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muuttajaryhmän haastattelut olivat luonteeltaan alustavia ja niiden, samoin 
kuin toimintaryhmän haastattelujen, tarkoituksena oli tutkimuskenttään tutus-
tumisen ohella antaa eväitä viranomaishaastatteluja varten laatimani teemahaas-
tattelurungon työstämiselle. Maahanmuuttajien haastattelut käsittelivät muun 
muassa heidän kokemuksiaan julkisen sektorin palveluista Suomessa sekä hei-
dän näkemyksiään hyvästä viranomaisesta ja hyvästä viranomaistyöstä. Maa-
hanmuuttajahaastateltavat saattavat usein olla varuillaan ja varovaisia haastatte-
luissa lausumissaan kannanotoissaan. Näin voisikin olettaa olevan erityisesti 
silloin, kun aiheena ovat viranomaiset eli instituutio, jolla on valtaa ja vaikutus-
ta heidän maassa oleskeluunsa liittyvissä seikoissa, ja jonka edustajiin he saatta-
vat ylipäätään suhtautua varauksellisesti (esim. Liebkind ja Jasinskaja-Lahti 
2000, 88–89).  Myös tätä tutkimusta varten tekemissäni haastatteluissa havait-
sin alussa selvää varovaisuutta, joka kuitenkin lieveni tilaisuuden edetessä ja 
tunnelma muuttui vapautuneemmaksi. Koin, että varsinkin vähemmän aikaa 
Suomessa olleita maahanmuuttajia kannatti haastatella ryhmässä, jolloin yhden 
avauduttua myös muut halusivat helpommin jakaa tutkijan kanssa omia koke-
muksiaan. Myös tutkijan nähdään helposti, varsinkin kulttuurien välisessä vuo-
rovaikutustilanteessa, edustavan valtainstituutiota, jolloin hänen rooliinsa kuu-
luu haastava tehtävä vakuuttaa olevansa taustansa tuomasta taakasta huolimatta 
niin luotettava, että hänelle uskalletaan ja halutaan kertoa tutkimuksen kannalta 
tärkeää tietoa (vrt. esim. Järviluoma ja Leppänen 2004, 35–36). Maahanmuut-
tajahaastatteluja tehdessäni olin erityisen iloinen pitkästä kouluttajakokemuk-
sestani, joka osaltaan poisti oman epävarmuuteni näkyvistä haastattelutilanteissa 
ja antoi tilaa kiinnostuksen osoittamiselle. 
 Kohdennettuun tutkimusvaiheeseen kuului toimintatutkimuksellinen työ-
yhteisöjen kehittämistoiminta sekä tarkennettujen haastattelujen suorittaminen. 
Haastateltavien henkilöiden ja tutkimukseen osallistuneiden työyhteisöjen löy-
täminen tämän tutkimusvaiheen tarpeisiin osoittautui hieman työlääksi. Koska 
tavoitteenani oli löytää sellaisia haastateltavia, joilla oli joko paljon kokemusta 
työskentelystä kulttuurisesti monimuotoisen asiakaskunnan kanssa (avainviran-
omaiset) tai sellaisia ulkomaalaistaustaisia/romanikulttuurin edustajia, joilla oli 
työn ja/tai koulutuksen kautta kokemusta kulttuurien kohtaamisesta viran-
omaistyössä (asiantuntijat), kului sopivien henkilöiden löytämiseen enemmän 
aikaa kuin olin kuvitellut. Myös kehittämistoimintaan halukkaiden työyhteisö-
jen löytäminen vaati hieman vaivannäköä, vaikka ei osoittautunut kuitenkaan 
loppujen lopuksi kovin hankalaksi. Koin, että työskentelyni aihepiiriin keskitty-
vässä tutkimushankkeessa antoi tutkimus-/kehittämistoimintapyynnölleni56 
tarvittavaa painoarvoa, jonka avulla sisäänpääsy tälle kentälle helpottui. 
                                                 
56 Katso liite 3. 
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 Avainviranomaisten haastattelut koin siinä suhteessa vaivattomiksi, ettei 
niihin mielestäni sisältynyt kovin monimutkaisia valtaneuvotteluja, vaan tutkija 
ja haastateltavat pystyivät kokemukseni mukaan toimimaan tilanteissa hyvinkin 
tasa-arvoisesti. Pyrinkin antamaan sekä avainviranomaisille että ulkomaalais-
taustaisille/romanikulttuurin edustajille selkeän asiantuntijan roolin ja ottamaan 
itselleni puolestaan eräänlaisen oppijan paikan näissä haastattelutilanteissa. Ul-
komaalaistaustaisten sekä romanikulttuurin edustajien kanssa asemaan liittyviä 
neuvotteluja oli kuitenkin käytävä jonkin verran enemmän, ja esimerkiksi mar-
ginaalin ja keskustan suhde nousikin selvästi keskusteluissa esille. Siihen liitty-
viin kannanottoihin sisältyi jatkuvasti muistutuksia siitä, että olen valtakulttuu-
rin edustajana erilaisessa asemassa kuin haastateltavani, olkoonkin, että haluai-
sin ojentaa tutkimusta tehdessäni välillä ”puhujan valtikan”57 heidän käsiinsä. 
Valta-asian näkyväksi tekeminen ja siitä neuvotteleminen onkin tärkeää paitsi 
haastattelutilanteiden tasa-arvoistamisen, myös tutkijan tekemien tulkintojen 
kannalta. Rakenteellisten erojen olemassaolo on tosiasia, jota ei voi ohittaa. Sitä 
tulee tarkastella kriittisesti, ja se tulee ottaa huomioon aineistoa analysoidessa 
(vrt. Ahmed 2000a; Järviluoma ja Leppänen 2004, 35; Peavy 1999, 212–219). 
 Tätä tutkimusta varten suoritettujen haastattelujen tarkoituksena oli siis 
kerätä ja saada tietoa kulttuurien väliseen viranomaistyöhön vaikuttavista teki-
jöistä. Virkailijoita pyysin haastatteluissa kertomaan muun muassa heidän toi-
menkuvaansa sekä työn muuttumiseen, kulttuurien välisiin kohtaamisiin ja 
kulttuurien välisiin valmiuksiin liittyvistä asioista. Ulkomaalaistaustaiset henki-
löt ja romanikulttuurin edustajat kuvailivat puolestaan esimerkiksi omiaan tai 
heidän tietoonsa tulleita viranomaiskokemuksia. Kuten edellä jo olen todennut, 
vastasivat vastatulleet maahanmuuttajat lisäksi kysymyksiin, jotka koskivat hei-
dän odotuksiaan viranomaispalveluista Suomessa sekä heidän viranomaiskoke-
muksiaan lähtömaassa. Tarkempaa kuvausta haastattelujen teema-alueista ja 
niiden käsittelystä on esillä työni luvuissa neljä ja viisi.  
 Maahanmuuttajien alustavat haastattelut (suhteellisen vähän aikaa Suomes-
sa olleet maahanmuuttajat) ovat nauhoittamattomia ryhmähaastatteluja, joista 
tein muistiinpanoja niiden kuluessa. Muut haastattelut ovat nauhoitettuja. Kah-
teen avainviranomaishaastatteluun osallistui kaksi henkilöä kerralla muiden ol-
lessa yksilöhaastatteluja. Nauhoitetut haastattelut ovat kestoltaan noin 40–60 
minuutin mittaisia, ja ne on tallennettu mikro- tai C-kaseteille. Haastattelu-
nauhat on purettu mahdollisimman tarkoin sanasta sanaan, jotta analyysissä 
olisi mahdollista ottaa huomioon myös kertojan välittämät erilaiset vivahteet ja 
                                                 
57 Robert Chambers puhuu puhujan valtikan ojentamisesta liittyen puheenvuorojen 
jakamiseen osallistavassa tilanteessa (Chambers 1997). 
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merkitykset58 (Hirsjärvi ja Hurme 2001, 184–185). Litteroinnit ovat kuitenkin 
siinä suhteessa editoituja, ettei niihin ole systemaattisesti merkitty taukoja tai 
intonaatioita. Kuitenkin esimerkiksi päällekkäinen puhe ja mahdolliset erityisen 
voimakkaat tunteenpurkaukset on merkitty ylös nauhoja purettaessa. Tutki-
mushaastattelut jakaantuvat kahteen kategoriaan, alustaviin ja tarkennettuihin 
haastatteluihin. Haastateltavien nimiä ei tutkimuksessa mainita, vaan heille on 
annettu koodit (esim. koodi C3 viitaa avainviranomaisten ryhmään kuuluvaan 
henkilöön, jolle on annettu tunnistenumeroksi kolme)59, joiden perusteella on 
mahdollista seurata, mihin haastatteluryhmään he sijoittuvat. Tekstissä viittaan 
haastatteluihin näiden koodien avulla. Palaan vielä myöhemmin tässä luvussa 
haastatteluihin, kun esittelen etnografiseen toimintatutkimukseen perustuvaa 
tutkimusmenetelmääni ja sitä, miten erilaiset aineistot ja työskentelymenetelmät 
suhtautuvat siinä toisiinsa. 
Muu tutkimusaineisto 
Haastattelujen ohella tutkimusaineistoni koostuu pääasiallisesti osana tutkimus-
ta toteutetun työyhteisöjen kehittämistoiminnan aikana kertyneestä materiaalis-
ta: kehittämistoiminnassa mukana olleille virkailijoille tekemistäni alkukartoi-
tuskyselyistä, istuntomuistiinpanoista ja istunnoissa tehdyistä nauhoituksista, 
jotka on purettu samalla periaatteella kuin haastattelutkin. Lisäksi aineistoon 
kuuluu tutkimuspäiväkirjaan kirjattuja muistiinpanoja, maahanmuuttoon ja 
yhdenvertaisuuteen liittyviä virallisia asiakirjoja60 sekä muuta tutkimuksen aihe-
piiriä käsittelevää kirjallista materiaalia. Tutkimuspäiväkirjoja on tutkimuspro-
sessin aikana kertynyt useita. Ne ovat lähinnä erilaisia vihkoja, joihin olen 
koonnut tutkimukseeni liittyviä muistiinpanoja haastatteluista ja työyhteisöjen 
kehittämisistunnoista. Niihin olen kirjannut myös mieleeni tulleita tutkimuk-
seni kannalta kiinnostavia ajatuksia sekä ohjaajieni kanssa käymiäni keskustelu-
ja. Tutkimuspäiväkirjoihin kuuluviksi luen myös sellaiset tiedostot, joihin olen 
kerännyt tietoa niistä tapahtumista, joihin olen tutkimuksen aikana osallistunut 
ja joissa olen tutkimustani esitellyt tai keskustellut tutkimusaiheestani eri henki-
löiden kanssa. Tausta-aineistona olen tutkimusta tehdessä hyödyntänyt myös 
muiden ryhmien kuin edellä mainittujen työyhteisöjen kanssa tapahtuneen 
                                                 
58 Kaikkia nauhoja en ole purkanut itse. Avustajien purkamat nauhat olen kuitenkin 
käynyt läpi vertaamalla litteroitua tekstiä nauhoitukseen. Tarvittaessa olen tehnyt litte-
raatioihin tarvittavat korjaukset/tarkennukset. 
59 Ks. liite 1. 
60 Tutkimukseni kannalta tärkeimpiä virallisia asiakirjoja ovat Laki maahanmuuttajien 
kotouttamisesta ja turvapaikan hakijoiden vastaanotosta (493/1999), Yhdenvertaisuus-
laki (21/2004) sekä Hallituksen maahanmuuttopoliittinen ohjelma (2006). 
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työskentelyn tuloksena saatua informaatiota61 sekä esimerkiksi tekemääni selvi-
tystä Joensuun alueen palveluista kansainvälisyyden ja monikulttuurisuuden 
näkökulmasta (Hammar-Suutari 2007, 8–12). 
 Kehittämistoimintaistunnoista62 kerätty aineisto muodostaa yhdessä haas-
tatteluaineiston kanssa tutkimukseni empiirisen rungon. Käyttämääni tutki-
musmenetelmään (jonka esittelen luvussa III 2.) liittyy oleellisena osana vuoro-
puhelu, jota käytiin haastatteluista ja työyhteisöjen kehittämisprosessin istun-
noista saadun tiedon välillä. Käytännössä alustavat haastattelut auttoivat käyn-
nistämään työyhteisön kehittämisprosessin, ja ajallisesti limittäin kehittämisko-
keilun kanssa suoritetut tarkennetut haastattelut puolestaan antoivat tilaisuuden 
soveltaa niistä saatua tietoa työskentelyssä työyhteisöjen kanssa. Toisaalta, koska 
istunnot perustuivat haastatteluja pitkäkestoisempaan työskentelyyn, jonka ai-
kana oli mahdollisuus pohtia samoja kysymyksiä erilaisista näkökulmista, voi-
tiin niiden avulla asettaa haastattelujen antama tieto laajempaan viitekehykseen. 
Tutkimus osoittikin, että kehittämistoimintaistuntojen aikana käyty pohdinta 
oli haastatteluihin verrattuna luoteeltaan kehittyvää ja syventyvää. 
 Tutkimusaineiston analyysini perustuu vahvasti haastatteluihin sekä toi-
mintatutkimuksellisen kehittämistoimintaprosessin aikana tuotettuun materiaa-
liin tutkimuspäiväkirjojen toimiessa muistia tukevana ja analyysiä syventävänä 
apuvälineenä. Erilaiset aihepiiriä koskettavat asiakirjat ja muu siihen liittyvä 
kirjallinen aineisto ovat puolestaan tärkeitä sitoessaan tutkimusprosessin aikana 
kerättyä tietoa laajempaan asiayhteyteen (ns. kontekstualisoiva aineisto, ks. 
esim. Lappalainen 2006, 34–35). Esimerkiksi lait ja poliittiset ohjelmat muo-
dostavat ne perusteet, joiden varassa viranomaistoimintaa Suomessa toteutetaan. 
Niitä ei siis voi jättää huomioimatta myöskään arvioitaessa virkailijoiden nykyi-
siä kulttuurien välisiä työskentelyvalmiuksia tai suunniteltaessa niihin liittyviä 
kehittämistoimia. 
 Vaikka tutkimuksen moniaineistoisuus ei takaa aihepiirin kokonaisvaltaista 
ja tyhjentävää käsittelyä, antaa se tutkijalle mahdollisuuden tarkastella tutki-
musaihettaan laaja-alaisemmin monista eri näkökulmista. Osa aineistosta ei ole 
tutkimuksen kuluessa aktiivisessa käytössä, mutta siihen voidaan aina tarvittaes-
sa palata. Tutkimusprosessini aikana olen yhä uudestaan palannut paitsi haastat-
teluaineiston läpikäymiseen ja tutkimuspäiväkirjoihin myös tarkistamaan erinäi-
siä tietoja muun muassa virallisista asiakirjoista, useista tutkimuksista ja muusta 
kirjallisesta materiaalista sekä erinäisistä tilastoista63.  
                                                 
61 Esimerkiksi MORO!Joensuun järjestämiin koulutustilaisuuksiin osallistuneet eri työ-
yhteisöjen edustajien muodostamat ryhmät. 
62 Istuntojen kuvaus ks. luku VI 1. 
63 Tässä viittaan ns. artikulaatioteoriaan, joka perustuu ajatukseen toisaalta merkitysten 
yhteen kytkemisestä ja merkityskytkentöjen purkamisesta, toisaalta vallitsevien olojen ja 
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Aineiston käsittelyn lähtökohtia 
Tutkimuksessa sovelletun toimintatutkimuksellisen kehittämistoiminnan mal-
lin, toiminnan etnografian, olen kehittänyt etnografisen toimintatutkimuksen 
periaatteiden mukaisesti. Sitä kokeiltiin vuosien 2004–2005 aikana kolmessa 
julkisten sosiaalipalvelujen työyhteisössä (Kela, sosiaalitoimisto, työvoimatoi-
misto), jotka olen lyhyesti esitellyt edellä64. Kokeilun aikana kerätyn tutkimus-
aineiston analyysin tavoitteena oli luoda teorian ja aineiston vuoropuheluun 
perustuva etnografinen kuvaus (ks. Hautaniemi 2004, 42–44), joka osoittaa, 
millaisia mahdollisia muutoksia työskentelyyn osallistuneen työyhteisön kult-
tuurien välisen työn valmiuksissa on havaittavissa ja miten itse työskentelypro-
sessi on näiden muutosten syntyyn vaikuttanut. Lisäksi tavoitteenani oli arvioi-
da toimintatutkimuksellisen työskentelyn soveltuvuutta kulttuurien välisen työn 
valmiuksien kehittämiseen viranomaistyössä, sekä välittää työyhteisöille välineitä 
konkreettisten kehittämistoimien toteuttamiseksi. 
 Tutkimusaineiston käsittelyssä ja analyysissa etenin lähinnä lähiluvun65 
avulla tapahtuneen kokonaiskuvan luomisen kautta aineiston yksityiskohtai-
sempaan tarkasteluun. Toistuvien haastattelulitterointien lukemisen ja nauho-
jen kuuntelun sekä muun kerätyn aineiston läpikäynnin perusteella alkoi esille 
nousta teemoja, jotka valikoituivat varsinaisen analyysin pohjaksi. Näihin tee-
moihin pelkistettynä ja luokiteltuna tutkimusaineistosta rakentui helpommin 
käsiteltävä kokonaisuus, jolloin erilaisista aineistoista löytyviä seikkoja oli mah-
dollista paremmin vertailla keskenään. Aineiston kokoaminen hallittavaan muo-
toon oli edellytyksenä myös merkityskokonaisuuksien hahmottelemiselle sekä 
mahdollisimman puolueettomien ja objektiivisten päätelmien ja johtopäätösten 
tekemiselle.66 Aineistoa kokoavien teemojen löytäminen ja niiden yhdistäminen 
                                                                                                                   
rakennelmien esille nostamisesta. Haluttaessa päästä tarkastelemaan prosessiluonteisia 
ilmiöitä, kuten nyky-yhteiskuntaa oleellisesti luonnehtivaa muutosta, aineiston yhteen-
kietoutuneisuus ja monisuuntaisuus antaa mahdollisuuden etsiä niitä kohtia, joissa ai-
neisto tuottaa uutta, uudenlaisia avauksia ja merkityksiä ja niiden keskinäisiä kytköksiä. 
Tutkijan ja aineiston vuoropuhelun kautta voikin esille nousta ainutlaatuista ja ainut-
kertaista tietoa. (esim. Hall 1992.) 
64 Ks. luku I 4. 
65 Esim. Hoikkala 1993; ks. Uotinen 2005. 
66 Koska haastatteluaineistoni perustuu itse (tutkijana) laatimani rungon ja haastattelu-
jen aikana esittämieni kysymysten varaan, ovat esille nousseet teematkin osittain ennalta 
määrittyneitä. Haastattelua varten tehtyjen teemarunkojen voi ajatella osaltaan ohjan-
neen haastattelujen kulkua ja vaikuttaneen haastatteluaineistosta esille nousseisiin tee-
moihin ja viime kädessä myös tutkimuskysymysten muotoutumiseen. Tutkimuksen 
rakenne ja tutkijan omat intressit vaikuttavat siten tutkimuksen kulkuun ja edelleen 
tutkimusaineistoista tehtäviin tulkintoihin. 
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luo tutkimuksen käyttöön eräänlaisen ”punaisen langan”, jota seuraamalla on 
mahdollista lähteä etsimään vastauksia asetettuun tutkimusongelmaan. (esim. 
1999a; Strauss ja Corbin 1990; Tacchi, Slater ja Hearn 2003.) 
 Aineistoon tutustumisen ja sen luokittelun kautta hahmottui tutkimukseni 
empiirinen rakenne. Sen keskeisiksi teemoiksi muodostuivat: a) kulttuurien 
välisen työn olemassa olevat valmiudet ja niiden suhde ammattitaitoon, b) kult-
tuurien välisen työn valmiuksien kehittämistarpeet, c) viranomaiskulttuuri ja 
asiointikulttuuri, d) kulttuurien välisiin kohtaamisiin vaikuttavat tekijät, e) 
muutokset yhteiskunnassa ja työssä sekä f) yhteiskunnan ja asiakaskunnan mo-
nimuotoistuminen ja yhdenvertaisuus. Näiden teemojen pohjalta syntyivät lo-
pulta työni tarkentavat tutkimuskysymykset (ks. luku I 5.). 
 Teemojen suhde tutkimuskysymyksiin on monisäikeinen, koska yhdestä 
teema-alueesta löytyy pohja-aineistoa useampien kysymysten käsittelyyn, ja tut-
kimuskysymykset ovat puolestaan suhteessa useampiin teema-alueisiin. Esimer-
kiksi virkailijoiden ja heidän asiakkaidensa tasa-arvon ja yhdenvertaisuuden 
ymmärtämistä koskeva kysymys liittyy paitsi teeman f) alueeseen myös niihin 
ulottuvuuksiin, joihin virkailijat ja asiakkaat kokevat viranomaistoiminnan pe-
rustuvan. Näin katsottuna tämän kysymyksen kannalta mielenkiintoisiksi tee-
ma-alueiksi muodostuvatkin periaatteessa kaikki esille nousseet teemat. Teemo-
jen muodostaminen ei ole kuitenkaan yhdentekevää, sillä ilman niitä kysymys-
ten tarkentuminen olisi vaikeaa ja lisäksi esille nostetut teemat selkiyttävät haas-
tatteluaineistoista löytyvien havaintojen hyödyntämistä. 
 Tämän tutkimuksen seuraavassa luvussa (luku IV) olen sijoittanut aineis-
tosta löytyvät yhdenvertaisuuteen, tasa-arvoon tai oikeudenmukaisuuteen liitty-
vät, sekä kulttuurien välisen työn valmiuksia ja toimintatutkimuksellisen kehit-
tämistoiminnan soveltuvuutta koskevat kannanotot erilaisille kulttuurien väli-
sen viranomaistyön areenoille. Niillä keskeisiä teemoja tarkastellaan erilaisten 
teoreettisten mallien ja aiemman tutkimustiedon valossa.  Aineiston analysointi 
jatkuu puolestaan luvuissa viisi ja kuusi, joissa keskityn kuvaamaan kulttuurien 
välisen työn ja sen kehittämisen ulottuvuuksia tutkimusmenetelmän ja tutki-
musaineiston dialogisuuden tuottamisen kautta. 
Tutkijan ja tutkimukseen osallistujien asemat 
Tutkimusaineiston analyysin yhtenä haasteena on ollut aineistoon sisältyvän 
valta-asetelman tai asetelmien mahdollisimman syvällinen huomioiminen. Jo 
edellä olen maininnut tutkijan ja haastateltavan välillä vallitsevan eroavaisuuden 
valta-aseman suhteen. Kulttuurien välisellä kentällä liikkuminen ja erilaisten 
ryhmien kanssa työskentelyn tuloksena kerättyihin aineistoihin nojautuva pyr-
kimys eri osapuolten ”äänen” esille tuomiseksi lisää kuitenkin entisestään myös 
valtaan liittyvien kysymysten monimuotoisuutta. Tutkimusprosessin aikana 
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tulee vastaan väistämättä monimutkaisiakin päällekkäisiä ja limittäisiä valtasuh-
teisiin liittyviä asioita, joita tutkijan tulisi nostaa näkyville ja samalla käydä 
kaikkien osapuolten kanssa neuvotteluja moninaisiin suhteisiin liittyvistä valta-
asetelmista (vrt. Ahmed 2000a; Järviluoma ja Leppänen 2004).  
 Valtakulttuuria edustavien henkilöiden kirjoittamista ja puhetta vähemmis-
töryhmistä tutkinut Teun A. Van Dijk painottaa, että on useita kysymyksiä, 
jotka pitäisi ottaa huomioon, kun tutkimusasetelma on monikulttuurinen: Mi-
ten toisesta ryhmästä tuotetaan tietoa ja miten se raportoidaan? Millaisia raken-
teita ja strategioita valittujen ilmaisutapojen alle kätkeytyy (esim. ennakkoluu-
lot, stereotypiat)? Millaisiin sosiaalisiin, poliittisiin tai kulttuurisiin kontekstei-
hin ja toimintoihin keskustelu vähemmistöistä nivoutuu (Van Dijk 1993, 92–
93)? Tarja Tolosen ja Tarja Palmun mukaan tukijan valta kysyä, tulkita ja kir-
joittaa haastateltavan elämästä kuitenkin säilyy, vaikka hän haastattelua tehdessä 
pyrkisi mahdollisimman sensitiiviseen ja vastavuoroiseen kohtaamiseen (Tolo-
nen ja Palmu 2007, 109; ks. myös Ahmed 2000a). Siksi läpinäkyvyys ja huolel-
linen dokumentointi, jotka jättävät kuitenkin tilaa lukijan omille arvioille, ovat-
kin ensiarvoisen tärkeitä kulttuurista monimuotoisuutta tarkastelevassa tutki-
muksessa. Läpinäkyvyyteen perustuu myös tämän tutkimuksen eettisyys. Etiik-
kaa ei käsitellä erillisessä luvussa tai kappaleessa, vaan sen vaatimukset on pyritty 
ottamaan huomioon kaikissa tutkimuksen vaiheissa – siis myös tutkimustulos-
ten raportoinnissa. Vähemmistöihin ja kulttuurien väliseen vuorovaikutukseen 
liittyvä tutkimusaihe asettaa tutkimuksen eettisyydelle omat vaatimuksensa, kun 
tarkastelun kohteena on monia herkkiä ja arkaluontoisia seikkoja. 
 Tutkimuksen tieteellistä painoarvoa pohdittaessa on hyvä ottaa huomioon, 
että etnografisella tutkimuksella ei pyritä saavuttamaan varsinaista yleistettävyyt-
tä, koska siinä tavoitteena on paikallinen selittäminen eli tutkimuskohteena ole-
van yhteisön ymmärtäminen ja siihen liittyvien sosiaalisten suhteiden ja ilmiöi-
den kuvaaminen. Myös etnografisen toimintatutkimuksen päämääränä on jon-
kin tietyn yhteisön toiminnan tarkasteleminen ja kehittäminen, eikä tutkimus-
prosessin aikana saatuja tuloksia pystytäkään suoraan hyödyntämään toisessa 
yhteisössä tai ympäristössä. Kuitenkin pienenkin aineiston pohjalta rakennettu, 
sisäisesti mahdollisimman johdonmukainen ja tarkasti kuvattu selitys- tai toi-
mintamalli, voi antaa arvokasta tietoa muissa yhteyksissä sovellettavaksi. Aineis-
ton analysoinnissa hyödynnettävän teoreettisen tiedon avulla on mahdollista 
vaikuttaa etnografisen toimintatutkimuksen edustettavuuteen ja mahdollistaa 
tutkimustulosten vertailtavuus esimerkiksi muiden samaa aihepiiriä käsittelevien 
tutkimusten kanssa. (vrt. Alasuutari 1999a, 243–248; Silverman 1985, 113–
114.) 
 Tieteellinen tutkimusintressi painottuu tässä tutkimuksessa tutkimusaineis-
tosta tehtyjen tulkintojen kautta hahmotellun kuvauksen välittämiseen lukijoille 
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sekä toiminnalliseen ja osallistavaan koeasetelmaan perustuvan kehittämistoi-
minnan mallin soveltuvuuden arviointiin. Tavoitteena on tulkinnoissa välttää 
valmiiksi annettuja ”totuuksia” ja sanoutua irti positivistisista odotuksista tu-
keutua vain varmoiksi ja yleisiksi katsottuihin havaintoihin. Esimerkiksi tässä 
kohdin työni lähestymistavat, sosiaalinen/kulttuurinen konstruktionismi ja 
kriittinen realismi, leikkaavat toisiaan. Esille nousseiden sosiaalisten rakenteiden 
kriittinen tarkastelu suhteessa paitsi historialliseen ja kulttuuriseen kontekstiin, 
myös yhteiskunnalliseen tilanteeseen ja toimijoiden asemaan, hyötyy monipuo-
listen tarkastelukulmien hyödyntämisestä. 
 
2. Etnografia ja toimintatutkimus 
Tutkimuksessani olen käyttänyt menetelmää, jota kutsun toiminnan etnografi-
aksi. Kyseessä on sovellutus yhdestä etnografisen toimintatutkimuksen mallista 
(Ethnographic Action Research), jonka englantilaiset ja australialaiset tutkijat Jo 
Tacchi, Don Slater ja Greg Hearn kehittivät 2000-luvun alussa. Alun perin se 
luotiin Etelä-Aasiassa toimivien UNESCOn kehitysyhteistyöprojektien työsken-
telyvälineeksi (Tacchi et al. 2003). Etnografisessa toimintatutkimuksessa tavoit-
teena on tarkastella tutkittavaa aihetta hyödyntäen kahden siihen sisältyvän eri-
laisen lähestymistavan avulla saatavaa aineistoa.  
 Tacchin, Slaterin ja Hearnin mukaan yhdistämällä etnografia ja toiminta-
tutkimus on mahdollista luoda sellainen tutkimuskulttuuri, jossa käynnissä ole-
van tutkimushankkeen aikana saatua tietoa voidaan joustavasti hyödyntää 
hankkeeseen osallistuvien yhteisöjen toiminnan kehittämiseksi. Etnografinen 
toimintatutkimus pohjautuukin niin sanottuun osallistavaan toimintatutkimuk-
seen (Participatory Action Research), joka korostaa sekä tutkittavan yhteisön 
kehittämispyrkimyksiä, tutkittavien osallistumista kaikkiin tutkimusvaiheisiin 
että jatkuvan arvioinnin merkitystä. Myös etnografisen toimintatutkimuksen 
tavoitteena on, että toiminnan aikana karttuvia kokemuksia reflektoidaan jatku-
vasti (eli tulkitaan harkitusti ja kriittisesti), ja näin saatua tietoa käytetään hy-
väksi tutkimuksen seuraavien vaiheiden suunnittelussa. Tutkimusmenetelmää 
voidaankin kuvata kehänä, jossa suunnittelun, tekemisen, havainnoinnin ja ref-
lektoinnin vaiheet seuraavat toisiaan (Tacchi et al. 2003, 1–4).  
Etnografia 
Etnografisen tutkimuksen keskeisenä ajatuksena on tietyn paikan tai kohteen 
tarkasteleminen, hahmottaminen ja ymmärtäminen yksityiskohtaisesti ja sen 
omilla ehdoilla, ikään kuin sisältäpäin (Cuba ja Lincoln 1994; Hammersley ja 
Atkinson 1983/1998). Alun perin tätä antropologien piiristä lähtenyttä lähes-
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tymistapaa on käytetty vieraiden kulttuurien tutkimiseen, mutta nykyisin etno-
grafiaa hyödynnetään monilla tieteenaloilla erilaisten yhteisöjen kulttuuristen 
järjestelmien tutkimisessa. Lähestymistavan nimi (etno = kansa, grafia (kreik. 
graphein) = kirjoittaminen) viittaa pyrkimykseen luoda kattava kuvaus tutkitta-
vasta kohteesta. Esimerkiksi Clifford Geertz havainnollisti etnografiaa kutsu-
malla sitä Gilbert Rylen esittelemää termiä lainaten tiheäksi kuvaukseksi kohtee-
na olevasta kulttuurista (Geertz 1973; Ryle 1971). Geertzin mukaan kulttuuri 
voidaan käsittää yhteisten merkkien järjestelmänä, jota sekä sen piirissä elävät, 
että kyseistä kulttuuria esimerkiksi tutkijan ominaisuudessa tarkastelevat tuotta-
vat, käyttävät, lukevat ja tulkitsevat. Tällaisena symbolisena järjestelmänä kult-
tuuri muodostaa verkoston, johon sisältyy sosiaalisesti muodostuneita merkitys-
järjestelmiä, joille ihmisten toiminta perustuu. Etnografia puolestaan antaa väli-
neet tarkastella, käsitteellistää ja analysoida tutkittavaa ilmiötä, jotta tutkijan on 
mahdollista luoda tulkinnan avulla riittävän syvälle luotaava kuvaus kulloinkin 
tutkittavana olevasta kohteesta. Geertz tähdentää, että vaikka etnografian kei-
noin saatava tieto onkin epätäydellistä, se voi silti olla totuudenmukaista, ja ku-
ten silmälaseista on hyötyä heikkonäköiselle, voi etnografian keinoin nähdä tar-
kemmin tutkittavan kohteen ”sisälle”. (Geertz 1973, 12–17 ja 448–453; myös 
Geertz 2000, 133–142 ja 1985, 270.) 
 Saavuttaakseen mahdollisimman hyvän käsityksen tutkimuskohteestaan on 
etnografin jalkauduttava kentälle tutkittaviensa pariin, sillä kenttätyö ja siihen 
liittyvä läsnäolo kuuluvat olennaisena osana etnografiseen tutkimukseen (Atkin-
son, Coffey, Delamont, Lofland, ja Lofland 2001, 4; Skeggs 2001, 426). Kent-
tätyön aikana tutkija kerää aineistoa, jonka avulla on mahdollista suorittaa tut-
kittavaan kulttuuriin liittyvien merkitysverkostojen analyysiin perustuvaa tul-
kintaa. Etnografin on siis pyrittävä toiminnallaan saavuttamaan sellainen osalli-
suuden aste, että tutkimuskohteeseen liittyvien ilmiöiden käsitteellistäminen ja 
teorisointi, sekä kuvauksen kirjoittaminen tutkimusraporttiin on mahdollista 
(Geertz 2000, 15 ja 1973, 12–17, ks. myös Wolcott 1999). Etnografisen lähes-
tymistavan tavoitteena on ymmärtää ihmisten toimintaa ja siihen liittyviä sosi-
aalisia merkityksiä tietyssä ympäristössä tutkijan toimiessa välittäjänä tutkimuk-
sen kohteen ja tutkimustulosten välillä. Sen vahvuutena on tuoda esille tietoa 
siitä, mitä ihmiset tekevät jokapäiväisessä elämässään (jolloin on mahdollisuus 
kuulla ”tavallisten ihmisten” tarinoita ”tavallisesta arjestaan”) ja sitä kautta luo-
da kuvaus, joka ottaa huomioon ihmisten sosiaalisen toiminnan sisältämän mo-
nimuotoisuuden. Usein korostetaankin sitä, että etnografian keinoin on mah-
dollista antaa ääni myös niille, joilta se jätetään usein kuulematta. (Atkinson et 
al. 2001; Hakala ja Hynninen 2007, 223; myös Lappalainen 2007, 9–14.) 
 Vuorottelu kokemuksen kautta saadun tiedon eli empirian ja teorian välillä 
on olennaista etnografisen tutkimuksen toteuttamisessa. Esimerkiksi Amanda 
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Coffey ja Paul Atkinson kuvaavat etnografista lähestymistapaa sykliksi, jossa 
tutkimusprosessin eri vaiheet (aineiston tuotanto, analyysi, tulkinta ja peilaami-
nen teoreettiseen tietoon) kulkevat limittäin (Coffey ja Atkinson 1996; myös 
Lappalainen 2007, 13). Koska etnografisen tutkimuksen avulla ei ole mahdollis-
ta – eikä siihen tässä lähestymistavassa pyritäkään – esittää tilastollisesti päteviä 
tutkimustuloksia, vaatii jo tutkimuksen luotettavuuden ja sen tulosten yleistet-
tävyyden lisääminen vuoropuhelua olemassa olevan teoreettisen tiedon kanssa 
(Coffey ja Atkinson 1996, 163). 
 Etnografista tutkimusta tekevä tutkija viettää aikaa kentällä ja osallistuu 
aina jossain määrin tutkittavan yhteisön elämään. Näin ollen ei tutkijan vaiku-
tusta aineiston käsittelyyn, analysointiin ja valmiiseen tutkimuskohteen kuvauk-
seen voi olla ottamatta huomioon. Vaikka tutkijan pyrkimys mahdollisimman 
suureen objektiivisuuteen olisikin vilpitön, on tutkimus aina viime kädessä tut-
kijan tulkintaan perustuva kooste. Näin ollen voidaan pohtia, miten ja kenen 
ehdoilla esimerkiksi edellä mainittu ”äänen antaminen” tapahtuu. Kriittisen 
tutkimuksen, erityisesti feministisen tutkimuksen (feministisen etnografian), 
parissa on pyritty kyseenalaistamaan haastattelijan (tutkimuksen tekijän) asema 
tietäjänä ja tiedon esittäjänä. Tämä ulottuu myös tilanteisiin, joissa halutaan 
tuoda tutkittavien oma ääni esille, ja joissa tutkimusprosessia kuvataan tasa-
arvoiseksi. Sara Ahmed on pohtinut vierauden ja tuttuuden metaforien kautta 
eri osapuolien asemaa etnografista tutkimusta tehtäessä: tukijan paikkana on 
silloin tuttuus kun esimerkiksi haastateltava edustaa toista, vierasta, josta otetaan 
selvää. Tätä vieraasta saatua tietoa käytetään sitten tutkijan valitsemalla tavalla ja 
siten, että se vastaa asetettuihin tutkimuskysymyksiin sellaisella kielellä, jota 
tutkimukselle hahmotellut lukijat ymmärtävät. Voidaankin perustellusti kysyä, 
onko tutkittavien ääni siinä vaiheessa enää heidän omansa? Ahmed ehdottakin, 
että sen sijaan, että kysytään ”kuka puhuu?” voitaisiin kysyä ”kuka kysyy” ja 
”kuka tietää?”. (Ahmed 2000a; vrt. Geertz 1988, 145–146.) 
 Tutkijan ja tutkittavan suhdetta leimaa aina kysymys vallasta. Ahmedin 
mukaan siihen liittyvät rasitteet eivät ole tutkijan ”minän” purettavissa, eikä hän 
siis omalla toiminnallaan voi tehdä tyhjäksi kulttuurisesti, sosiaalisesti tai poliit-
tisesti rakentunutta eriarvoisuutta (Ahmed 2000a; Tolonen ja Palmu 2007, 94; 
vrt. Järviluoma ja Leppänen 2004, 35–36). Koska hierarkkisten suhteiden vai-
kutuksia ei voi täysin estää, jää ainoaksi keinoksi niiden lieventäminen siten, 
että hierarkiakysymykset nostetaan näkyvästi esille. Näin toimien on mahdollis-
ta käynnistää ja ylläpitää kriittistä keskustelua kentällä ollessa ja pyrkiä tätä 
kautta lisäämään tutkimustyön eettisyyttä. Eettinen työskentely edellyttää tut-
kimuskohteen sensitiivistä lähestymistä, johon sisältyy myös sen miettiminen, 
mitä tutkitaan, miten tutkimuskohde nähdään sekä mitä pidetään oleellisena ja 
tavoittelemisen arvoisena tietona (Tolonen ja Palmu 2007, 93–94). Tarja Tolo-
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nen ja Tarja Palmu kuvaavat eriarvoisuutta esille nostavaa ja purkavaa näkö-
kulmaa sekä tutkimuksen mahdollisille vaikutuksille herkistymistä materiaali-
seksi käänteeksi (vrt. kielellinen käänne). He tarkoittavat materiaalisuudella tässä 
yhteydessä keskustelun (haastattelun) ulkopuolisia suhteita (taloudellisia, sosiaa-
lisia, yhteiskunnallisia) sekä sitä, että kulttuuristen käytäntöjen ja tulkintojen 
lisäksi tutkimuksen kohteena tulisi olla myös toiminnan seuraukset (mt., 95). 
Tutkimusta ei siis kuitenkaan ole syytä jättää tekemättä, sillä ilman uskallusta 
lähteä kentälle luomaan tutkimussuhteita, keräämään aineistoja ja tulkitsemaan 
niitä, emme voi saada sitäkään tietoa ”toisen” olemassaolosta, jota vajavaisina 
tutkijoina voimme saavuttaa (vrt. Skeggs 2004).  
 Tacchin, Slaterin ja Hearnin mukaan etnografian keinoin tähdätään mah-
dollisimman monipuolisen kuvan luomiseen tutkimuksen kohteesta, ja toisaalta 
pyritään näkemään se osana laajempaa kokonaisuutta67. Syvällisen osallistumi-
sen avulla tutkija pyrkii löytämään paikalliseen tai yhteisön sisäiseen tietämyk-
seen perustuvia keinoja tutkimusongelman ratkaisemiseksi (Tacchi et al. 2003, 
9–12). Etnografisia menetelmiä hyödyntäneenä tutkijana haluan uskoa, että 
niiden avulla voidaan sekä saavuttaa syvempää ymmärrystä tutkittavasta aluees-
ta, että hyödyntää tehokkaammin saatua tietoa, ja että kaikkea tätä voidaan teh-
dä myös eettisesti. 
Toimintatutkimus 
Toimintatutkimus on saanut alkunsa pyrkimyksestä yhdistää teoria ja käytäntö 
sekä saattaa tieteelliset tutkimustulokset paremmin käytännön elämässä hyö-
dynnettäviksi. 1900-luvun alkuvuosikymmeninä alettiin tutkimuksenkin alueel-
la vähitellen korostaa myös toiminnan kautta tapahtuvaa oppimista (esim. De-
wey 2006/1927, 201–231). Varsinkin amerikkalaisten pragmaattisesti suuntau-
tuneiden yhteiskuntatieteilijöiden joukossa kyseenalaistettiin 1920-luvun lop-
pupuolella tiedon ja toiminnan erottaminen toisistaan. 1940-luvulla sosiaali-
psykologi Kurt Lewin alkoi kutsua tätä toiminnallisuutta korostavaa lähestymis-
tapaa toimintatutkimukseksi (action research) (Aaltola ja Syrjälä 1999, 13; Le-
win 1946).  
 Pekka Kuuselan mukaan ajatus sosiaalisten käytäntöjen kehittämisestä eri-
laisissa yhteisöissä ja varsinkin työelämässä toi mukanaan tarpeen yhdistää toi-
siinsa tieteellinen tutkimus ja käytännöllinen kehittämistoiminta niin, että tut-
kimus voi parhaiten palvella käytännössä tarvittavien taitojen kehittämistä. Sa-
malla uudenlaisen tutkimusotteen tehtäväksi asetettiin mahdollisuus tutkimuk-
sen ja käytännön maailman välisen kuilun kaventamiseen (Kuusela 2005, 9). 
Toimintatutkimuksen tavoitteena on tuottaa uutta ymmärrystä erilaisista teke-
                                                 
67 Vrt. Geertzin tiheä ja harva kuvaus (Geertz 1973). 
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misen tavoista: mitä tehdään, miten tehdään ja miksi tehdään. Se on myös aina 
luonteeltaan kehittävää: samanaikaisesti tutkimuksen kanssa pyritään toiminnan 
keinoin saamaan aikaan myös muutosta (mt.; myös Gustavsen 1996, 5–30; vrt. 
kehittävä työntutkimus Engeström 2004, 103–124). Tarkoituksena on siis sisäl-
lyttää tutkimus tarkastelun kohteena olevan yhteisön (esim. työyhteisön) tai 
hankkeen kehityspyrkimyksiin (Tacchi et al. 2003, 12). Muutokseen tähtäämi-
sen ohella käytäntöön suuntautuminen ja tutkittavien osallistuminen tutkimus-
prosessiin ovat tämän lähestymistavan tärkeimpiä ominaispiirteitä (esim. Kuula 
1999, 10).  
 Tutkimusprosessi on toimintatutkimuksessa syklinen, mikä tarkoittaa sitä, 
että ensin valitaan toiminnalle päämäärät, ja sitten tutkitaan ja kokeillaan käy-
tännön mahdollisuuksia näiden päämäärien saavuttamiseksi. Tämän jälkeen taas 
arvioidaan mitä jo on tehty sekä muotoillaan ja tarkennetaan alustavia päämää-
riä, tehdään käytännön kokeiluja ja arvioidaan saatuja tuloksia. Tutkimuspro-
sessissa vuorottelevat siis suunnittelu, toiminta ja toiminnan arviointi (mt., 
218). Toimintatutkimusta voi kuvata myös käytännön tason interventiona, jo-
hon sisältyy tähän väliintuloon liittyvän prosessin vaikutusten tutkimista. Toi-
mintatutkimusta voidaan pitää monimuotoisena tutkimusstrategisena lähesty-
mistapana, joka käyttää välineinään monenlaisia tutkimusmenetelmiä, ja jolle 
on toiminnan ja tutkimuksen samanaikaisuuden ohella tunnusomaista myös 
välittömän ja ennen kaikkea käytännöllisen hyödyn saavuttaminen (Heikkinen 
2001, 170). Toiminnalla tarkoitetaan tässä yhteydessä nimenomaan sosiaalista 
toimintaa: toimintatutkimuksessa tavoitteena on saada tietoa ihmisten yhteis-
toiminnasta. Perusluonteeltaan toimintatutkimus on sosiaalinen prosessi, joka 
perustuu erityisesti sosiaalisen tilan ja siihen liittyvien merkitysyhteyksien tar-
kastelemiseen (mt., 171; Aaltola ja Syrjälä 1999, 14; Kemmis 2001, 91–102). 
Toimintatutkimuksen perusajatuksen mukaan arkista toimintaa tutkimalla voi-
daan muodostaa sellaista uudenlaista ymmärrystä, jonka avulla toimintaa voi 
taas kehittää paremmaksi (Heikkinen ja Jyrkämä 1999, 25). 
 Toimintatutkimuksesta on erotettavissa erilaisia suuntauksia (ks. taulukko 
4), jotka ovat painottuneet eri tavoin sen mukaan, halutaanko esimerkiksi ko-
rostaa enemmän tutkimusta vai toimintaa, ja millaisessa roolissa tekninen toteu-
tus, käytännön kehittämistoimet ja osallistaminen ovat (Hart ja Bond 1995). 
Esimerkiksi toimintatutkimuksen kriittinen suuntaus pyrkii kiinnittämään 
huomiota erityisesti tutkimuksen yhteiskuntaa muuttavaan voimaan. Tutki-
muksen tavoitteena on tässä tapauksessa demokratian, tasa-arvon, emansipaati-
on sekä yksilöiden vapaan itsemääräämisoikeuden edistäminen. Lisäksi tähdä-
tään vapautumiseen eriarvoisuudesta (emancipation) kohti voimaannuttamista 
tai valtaistumista (empowerment) ja osallistamista (participatory action). Kriitti-
sesti suuntautuneet toimintatutkijat arvostelevat myös ajatusta tieteen positivis-
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tisesta ja siten arvovapaasta luonteesta. Heidän mielestään tutkimuksella on aina 
jokin intressi, olkoonkin että siihen sisältyvä yhteiskunnallinen tehtävä voi usein 
olla tiedostamaton. (Heikkinen 2001, 180–182; myös Carr & Kemmis 1986; 
vrt. Freire 2005.)68 
 
Taulukko 4. Toimintatutkimuksen typologia (Hart ja Bond 1995, 40) 
 
Consensus model of society Conflict model of society 
RESEARCH BASED ACTION FOCUSED 
Technical Practical Emancipatory 
Experimental Organisational Professionalising Empowering 
 
Toimintatutkimuksen käytännön toteutuksessa eri suuntausten piirteet sekoit-
tuvat usein keskenään. Eri tieteenalojen sisälle on myös muodostunut omia tut-
kimuksellisia linjojaan. Yleisesti voidaankin sanoa, että ei ole mitään yhtä mää-
rättyä tapaa tehdä toimintatutkimusta, ja että tutkimusaihe ja -kohde voivat 
vaikuttaa huomattavasti lähestymistavan valintaan (Kuula 1999, 23–24; Kuuse-
la 2005, 20).  Oman tutkimukseni kannalta mielenkiintoinen on esimerkiksi 
toimintatutkimuksellisen työskentelyn tarkasteluun liittyvä kysymys siitä, missä 
suhteessa toimintatutkimuksessa hyödynnetään konstruktionistista ja toisaalta 
realistista näkemystä esimerkiksi arvioinnista ja tutkimustulosten soveltamisesta. 
                                                 
68 Pekka Kuusela on koonnut toimintatutkimuksen pääsuuntauksia kirjaansa Realistinen 
toimintatutkimus. Hänen luettelonsa on seuraavanlainen: perinteinen toimintatutkimus 
(lewiniläinen pienryhmien dynamiikkaan keskittyvä tutkimus), kriittinen toimintatut-
kimus (joka perustuu Habermasin kommunikatiiviseen toiminnan teoriaan), toiminta-
tiede (kehittäjänä Chris Argyris, tarkastelee yksilöiden kognitiivisia prosesseja), toimin-
taoppiminen (Reg Revensin ajatuksia seuraava toimintaoppimisen soveltaminen työn ja 
organisaatioiden ongelmanratkaisuun), osallistava toimintatutkimus (tutkittavat osallis-
tuvat aktiivisesti tutkimukseen, mm. William Whyte), sosioekologinen toimintatutki-
mus (tarkastelee toimintaa erilaisten systeemisten ulottuvuuksien kautta), kommunika-
tiivinen toimintatutkimus (tavoitteena ”herruudettoman” keskustelu mahdollistaminen, 
keskeinen hahmo Björn Gustavsen), sosiaalinen konstruktionismi (liittyy toimintatut-
kimukseen siinä, että mielenkiinto suunnataan toiminnan tarkasteluun, vaikkakin eri 
lähtökohdasta käsin kuin toimintatutkimuksessa, eikä konstruktionismi tähtää muutok-
sen tuottamiseen), systeemiteoreettinen toimintatutkimus (perustuu systeemiseen ajatte-
luun, jossa kohdetta tarkastellaan monitasoisena järjestelmänä), kliininen tutkimus 
(keskittyy erityisesti organisaatiokulttuuriin ja johtamiseen, perustuu Edgar Scheinin 
ajatteluun), arvostava tutkimus (selvitetään, mikä toimii sen sijaan että keskityttäisiin 
tutkimuskohteen ongelmin). (Kuusela 2005, 17 – 20.) 
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Miten toiminnan arvioinnissa nostetaan esille eri osapuolten kokemukset, ja 
millainen painoarvo niille annetaan toimintaa eteenpäin kehitettäessä? Ja millai-
sia käytännön toimenpide-ehdotuksia tutkimustulosten perusteella halutaan 
antaa?  
Etnografinen toimintatutkimus 
Etnografinen toimintatutkimus on enemmän kuin osiensa summa. Tämän lä-
hestymistapayhdistelmän kautta pyritään paitsi yhdistämään sen muodostavien 
tutkimuksellisten suuntausten tarjoamat menetelmälliset mahdollisuudet, myös 
saavuttamaan moniulotteisempi kuva tutkimuskohteesta.69 Etnografisen toimin-
tatutkimuksen tavoitteena on myös kulloinkin kyseessä olevan kohteen (esim. 
työyhteisön) kehittäminen syvällisen tuntemuksen kautta. Etnografia tarjoaa kei-
noja päästä sisälle tutkittavaan yhteisöön, jotta voidaan oppia ymmärtämään sen 
sisällä olevia sosiaalisia suhteita ja merkitysjärjestelmiä. Toimintatutkimuksen 
välinein perehdytään puolestaan yhteisön toimintaan ja niihin liittyviin kehit-
tämistarpeisiin. Tutkimuksen onnistumisen edellytyksenä on selvittää nämä 
kohdeyhteisön tarpeet mahdollisimman huolellisesti. Tutkimuksessa mukana 
olevien oletetaan hyötyvän osallisuudestaan, ja he osallistuvat aktiivisesti paitsi 
tutkimuksen suunnan ja tavoitteiden määrittelyyn, myös johtopäätösten ja tul-
kintojen tekoon. Etnografinen toimintatutkimus on siten luonteeltaan osallista-
vaa ja tavoitteena onkin, että kaikki tutkimukseen osallistuneet (niin tutkija 
kuin tutkimuksen kohteena olevan yhteisön jäsen) myös oppivat toisiltaan tut-
kimusprosessin aikana. Lähtöajatuksena on, että osallistujien kokemukset ja 
toiminta tuottavat tutkimuksen kannalta yhtä arvokasta tietoa kuin niin kutsu-
tut muodollisemmatkin tutkimusmenetelmät. (Tacchi et al. 2003, 12–14; vrt. 
Gustavsen 1996, 21–23, kommunikatiivinen toimintatutkimus tai Chambers 
1997 ja 2002; Freire 2005, osallistavat menetelmät.) 
  Kuten edellä on jo esitetty, etnografisen toimintatutkimuksen tavoitteena 
ei ole vain saada uutta tietoa, vaan myös luoda uutta: uusia toimintatapoja, mal-
leja tai hankkeita. Tietoa pyritään tuottamaan tutkimuksen aikana mahdolli-
simman järjestelmällisesti ja suunnitelmallisesti tietoisena tutkijan omasta osuu-
desta tutkimuksen kulkuun. Periaatteena on, että huolellisen dokumentoinnin, 
analysoinnin sekä reflektoinnin avulla myös jokapäiväinen kokemustieto muun-
tuu tutkimusaineistoksi. Etnografisen toimintatutkimuksen periaatteisiin kuu-
luu, että haastattelujen ja havainnoinnin ohella jokainen keskustelu, kokemus ja 
kohtaaminen voi olla tutkimuksen kannalta kiinnostava – näin toiminnasta ja 
sen tuomisesta esille tutkimuksen keinoin tulee toimintatutkimusta (Tacchi et 
                                                 
69 ”Millä tahansa, mikä on kokonaisuutena enemmän kuin osiensa summa, on itseensä kuu-
luva luonne, jota ei löydy osista, joista se on tehty” (George H. Mead 1967 /1934, 329). 
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al. 2003, 9–14). Mahdollisimman demokraattinen vuoropuhelu kaikkien osal-
listujien kesken on luonteeltaan kehittävän tutkimuksen ehdoton edellytys. 
Osallistavan tutkimuksen pioneerin Paolo Freiren mukaan kehittyminen ja kas-
vaminen ei ole mahdollista, ellemme ole valmiita kuuntelemaan toisiamme ja 
toiminaan näin löytyneiden tavoitteiden mukaisesti: 
 
”Ihmiset eivät kasva hiljaisuudessa vaan kielessä, työssä sekä toiminnan ja 
reflektion vuorovaikutuksessa” (Freire 2005, 96) 
 
Taustoittava ja kohdennettu tutkimus 
Etnografisen toimintatutkimuksen edetessä siirrytään niin sanotusta taustoitta-
vasta tutkimuksesta (broad research) kohdennettuun tutkimukseen (targeted re-
search). Taustoittavan tutkimuksen tarkoituksena on kartoittaa tutkimuksen 
toimijat sekä tutkimusympäristö. Siihen sisältyviin tehtäviin kuuluu kontaktien 
muodostaminen tutkimukseen osallistuvien henkilöiden kanssa sekä tutkimus-
teemojen hahmottaminen. Tämän tutkimusvaiheen aikana selvitetään esimer-
kiksi se millaisia sosiaalisia verkostoja ja rakenteita on jo olemassa, jotta hank-
keen aikana tapahtuva muutos olisi helpommin havaittavissa. Taustoittavan 
tutkimuksen avulla pyritään siis luomaan mahdollisimman kattava yleiskuva 
tutkimuksen kohteesta. Tärkeää on selvittää keskeiset teemat tai aiheet, joiden 
ohella kartoitetaan tutkimukseen osallistuvat tahot ja tutkimuksen kannalta 
merkittävät toimijat sekä luodaan tutkimushankkeen toimintasuunnitelma. Al-
kuvaiheessa muotoiltu suunnitelma liikkuu vielä yleisellä tasolla ja esimerkiksi 
tavoitteet voidaan määritellä silloin vasta hyvin löyhästi. Tutkimuksen edetessä 
niitä tarpeen mukaan tarkennetaan. Toimintasuunnitelman tekemiseksi on hy-
vä suorittaa niin kutsuttu sosiaalinen kartoitus (social mapping), jonka avulla 
pyritään selvittämään, miten tutkimuksen tavoitteet hyödyttävät sitä yhteisöä, 
jonka kanssa on tarkoitus työskennellä. (Tacchi et al. 2003, 18–23.) 
 Kohdennettu tutkimus puolestaan keskittyy tarkemmin esille nousseisiin 
teemoihin. Tavoitteena on vastata kysymykseen: Millaista tietoa tarvitaan, jotta 
havaittuihin kehittämistarpeisiin voitaisiin vastata tehokkaasti? Kohdennetun 
tutkimuksen alkuvaiheessa määritellään tutkimuksen tarkennetut tavoitteet ja 
muotoillaan tutkimuskysymykset. Suunnitteluvaiheessa tulee eritellä hankkeen 
tarpeet ja ongelmakohdat, miettiä tavoitteiden ja teemojen tärkeysjärjestystä, 
määritellä oman tietämyksen rajat ja hankkia lisää tietoa oleellisista seikoista, 
ylläpitää suhteita osallistujiin sekä sitouttaa osallistujat tutkimushankkeeseen. 
(mt., 23–26.) 
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Tutkimuskulttuuri 
Etnografisessa toimintatutkimuksessa pohditaan jatkuvasti tiedon suhdetta toi-
mintaan. Kaikkien tutkimukseen osallistuvien (tutkija ja tutkimuksen kohteena 
olevan yhteisön jäsenet) tulisikin tutkimuksen eri vaiheissa pohtia seuraavia ky-
symyksiä: 
 
 millaista tietoa he tarvitsevat? 
 mitä he jo tietävät? 
 millaista tietoa heidän toimintansa tuottaa? 
 kuinka he voivat saada lisää tietoa? 
 kuinka he voivat käyttää tietojaan tulevan toiminnan suunnitteluun? 
 
Hankkeessa mukana olevien aktiivinen osallistuminen ja sitoutuminen on tär-
keää, jotta voidaan varmistaa, että tutkimus vastaa yhteisön todellisiin tarpeisiin, 
ja että saadaan kattavaa tietoa kaikilta mukana olevilta. Riittävän tiivistä yhteis-
toimintaa tarvitaan myös siksi, että hanke pystyttäisiin toteuttamaan osallistu-
van yhteisön kannalta mahdollisimman eettisesti ja vastuullisesti. Tutkijan teh-
täviin kuuluu toimia eräänlaisena innostajana (social-cultural animator), joka 
pitää huolen siitä, että hankkeen eri osalliset ovat aktiivisesti mukana koko tut-
kimusprosessin ajan. Innostamistehtävään kuluu muun muassa aktiiviseen vuo-
rovaikutukseen kannustaminen ja osallistujien rohkaiseminen tiedon keräämi-
seen, tuottamiseen ja sen välittämiseen. Tutkimuksen, ja tutkijan, tehtävänä on 
koota saatu tieto yhteen ja selvittää, millaisia muutoksia tutkimusprosessin ai-
kana tapahtuu. Tutkijan tulee myös saattaa tutkimuksen aikana kerätty tieto 
sellaiseen muotoon, että se on vaivattomasti kohdeyhteisön hyödynnettävissä. 
(Tacchi et al. 2003, 26–28.) 
Tutkimusprosessi 
Etnografinen toimintatutkimus alkaa suunnitteluvaiheesta, jonka aikana pyri-
tään vastaamaan kysymyksiin: mitä varten tutkimusta tehdään, mitä tutkimuk-
sella pyritään selvittämään ja kuinka tutkimustuloksia tullaan käyttämään. 
Suunnitteluvaiheesta tutkimus etenee aineiston keruuseen ja dokumentointiin 
sekä edelleen aineiston järjestelyyn, koodaukseen ja analysointiin. Tässä tutki-
musmuodossa keskeisin analysointityö tehdään juuri aineistoa koodaamalla, 
järjestämällä ja tutkimalla.  
 Huolellinen aineiston läpikäyminen tähtää eri teemoihin liittyvien lisäky-
symysten luomiseen sekä tutkimuksessa mukana olevaan hankkeeseen liittyvien 
uusien toimintatapojen kehittämiseen. Lähestymistavan kehämäinen luonne 
vaatii, että aineistosta löydettäviä tietoja käytetään yhteisön hyväksi koko tutki-
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musprosessin ajan (Tacchi et al. 2003, 31–49; vrt. esim. Carr ja Kemmis 1986, 
186). Tämä tapahtuu siten, että analysoinnin aikana selvitetyt olennaisimmat 
tulokset järjestetään, ja tunnistetaan ne osa-alueet, jotka vaativat lisätutkimusta. 
Tämä on osa jatkuvaa sykliä, jossa pohditaan, mitä on tähän mennessä saatu 
selville, kuinka kohderyhmän jäsenet voivat sitä hyödyntää, kuinka voidaan vie-
lä syvemmin ymmärtää tutkimuksen aikana ilmenneitä asioita, ja mitä vielä tuli-
si selvittää70. 
 Tutkimustuloksia hyödyntäen ja saatuja tietoja soveltaen voi kohdeyhteisö 
suunnitella toimintaansa eteenpäin ja kehittää käytäntöjään. Tutkija voi puoles-
taan havainnoida ja tulkita kriittisesti tätä toimintaa sekä itse tutkimusta, ja ar-
vioida kuinka hyvin ne toimivat tai miksi ne eivät mahdollisesti toimi tarkoituk-
senmukaisella tavalla. Myös hankkeen aikana kertynyt palaute voidaan hyödyn-
tää tutkimusmateriaalina, jolloin toimintaa voidaan kehittää saadun palautteen 
pohjalta. Ja näin palataan taas ikään kuin tutkimuksen alkuvaiheeseen, mutta 
joka kerta uusien tutkimustulosten avulla paremmin varustettuna. (Tacchi et al. 
2003, 31–49, 102.)  
 Etnografisen toimintatutkimuksen avulla on mahdollista tehdä tutkimusta, 
joka ottaa huomioon paitsi paikallisen kontekstin myös hankkeeseen osallistu-
van yhteisön tarpeet. Tutkimuksen rakenne – suunnittelun, tekemisen, havain-
noinnin ja reflektoinnin sykli – takaa myös rikkaan aineiston hyödynnettäväksi 
kehittämisprojektissa (vrt. etnografiseen tutkimukseen liittyvä empirian ja teori-
an vuorottelu). Ei kuitenkaan ole olemassa yhtä oikeaa tapaa tehdä etnografista 
toimintatutkimusta, vaan tutkimushankkeen muotoutuminen ja menetelmän 
soveltaminen ovat sidoksissa toimintaympäristön luonteeseen. Tämän tyyppi-
nen menetelmä sopii hyvin käytettäväksi silloin, kun halutaan kehittää yhteisön 
toimintaa ja samalla halutaan nähdä tutkimus sisäänrakennettuna, käyttökelpoi-
sena ja osallistavana toimintana, joka hyödyntää yhteisön sisäisiä, jo olemassa 
olevia resursseja uusien toimintatapojen kehittämiseksi. (mt., 103; vrt. Kuula 
1999, 218; Aaltola ja Syrjälä 1999, 17.) 
Toiminnan etnografia 
Edellä kuvattu etnografisen toimintatutkimuksen lähestymistapa valikoitui väi-
töstutkimukseni ja siihen liittyvän työyhteisön kehittämiskokeilun suunnittelun 
pohjaksi monestakin syystä. Ensinnäkin jo alun perin lähtökohtanani ja tavoit-
teenani oli toteuttaa tutkimus, jolla on selkeä yhteys käytännön elämään.  Toi-
seksi halusin löytää avukseni työskentelyyn työyhteisöjen kanssa menetelmän, 
joka antaisi tilaisuuden mahdollisimman demokraattiseen vuoropuheluun kaik-
kien osallistujien kesken, osallistaisi osallistujat mukaan toimintaan oman työ-
                                                 
70 Vrt. ekspansiivinen sykli (Engeström 2004, 59 – 63). 
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yhteisönsä kehittämiseksi sekä olisi tarpeeksi joustava muuttuakseen vallitsevien 
olosuhteiden mukaan. Lisäksi menetelmän tuli sopia kutakuinkin pienimuotoi-
seen työskentelyyn, jonka yksi tutkija pystyisi suorittamaan suhteellisen järke-
vässä aikataulussa. Tärkeää oli myös ajatus saadun tiedon hyödyntämisestä 
hankkeen aikana ja sen saattamisesta mukana olevien työyhteisöjen hyödyksi 
mahdollisimman nopeasti ja vaivattomasti.  
 Etnografiseen toimintatutkimukseen perustuvaa tutkimusta on Suomessa 
tehty toistaiseksi vähän, mutta ainakin kasvatustieteen puolelta löytyy joitakin 
tätä lähestymistapaa hyödyntäneitä tutkimuksia (esim. Huhtala 2003; Karppi-
nen 2005). Kulttuurintutkimuksen alalla ei toiminnallista ja osallistavaa tutki-
musta ole harrastettu kovin ahkerasti. Syynä on ehkä alalla vallitseva ajatus siitä, 
että tutkimuskohteeseen vaikuttamista pitäisi enemmänkin välttää kuin pyrkiä 
siihen aktiivisesti. Mielenkiintoinen kurkistus osallistavaan tutkimusotteeseen 
löytyy kuitenkin esimerkiksi Helmi Järviluoman ja Taru Leppäsen artikkelista 
”Jos metsään haluat mennä nyt” Osallistava musiikkietnografia ja eksymisen meto-
dologia, jossa kuvataan musiikkitieteen opettajien ja opiskelijoiden sekä turva-
paikanhakijoiden yhteistoimintaa Kuuluvaks! -nimisessä hankkeessa (Järviluoma 
ja Leppänen 2004). Lisäksi vuonna 2008 valmistui Sampo Purontauksen väitös-
tutkimus Toiveiden tynnyri – Osallisuus Kokkolan kaupungin kulttuuripoliittisessa 
suunnittelussa. Purontaus hyödynsi hallinnon ja taidemaailman edustajien osalli-
suutta kunnan päätöksenteossa käsittelevässä tutkimuksessaan kommunikatiivis-
ta ja osallistavaa toimintatutkimusta (Purontaus 2008). 
 Näistä lähtökohdista käsin ryhdyin kehittelemään etnografisen toiminta-
tutkimuksen sovellutusta, jota tässä kutsun toiminnan etnografiaksi. Lähestymis-
tavassa yhdistin etnografisin menetelmin (haastattelut, havainnointi, ryhmäkes-
kustelut) toteutetun tutkimusvaiheen aineistoineen toimintatutkimukselliseen 
työyhteisöjen kehittämiskokeiluun71. Näin saadun monimuotoisen tutkimusai-
neiston käsittelyn ja analysoinnin avulla  tavoitteenani oli luoda etnografinen 
kuvaus siitä muutoksesta, jonka kulttuurinen monimuotoistuminen saa aikaan 
viranomaistyössä. Varsinkin toteuttamani kehittämiskokeilun avulla tarkastelen 
muun muassa sitä, millaisia mahdollisia muutoksia työskentelyyn osallistunei-
den työyhteisöjen kulttuurien välisen työn valmiuksissa on havaittavissa ja mi-
ten itse työskentelyprosessi on näiden muutosten syntyyn vaikuttanut. Lisäksi 
tavoitteenani oli kokeilun aikana kerätyn aineiston analyysin avulla arvioida 
toimintatutkimuksellisen työnkehittämistoiminnan käyttökelpoisuutta kulttuu-
rien välisen työn valmiuksien kehittämisessä viranomaisten työyhteisöissä. 
 Koska käyttämäni menetelmä on vielä varsin tuntematon, olen (tietoisena 
lukijaa ajoittain mahdollisesti häiritsevästä toistosta huolimatta) halunnut esitel-
                                                 
71 Ks. taulukko 1, s. 32. 
111 
 
 
lä sen taustaa ja perusteita kehittelemästäni sovellutuksesta erillisenä kokonai-
suutena. Seuraavassa kuvaan menetelmän sovittamista omaan tutkimukseeni. 
Toiminnan etnografia käytännössä 
Työyhteisöjen kehittämiseen tähtäävän työskentelyn suunnittelun pohjana käy-
tin vuosien 2003–2004 aikana keräämääni alustavaa haastatteluaineistoa. Tuol-
loin suoritetuissa teemahaastatteluissa virkailijat vastasivat kysymyksiin, jotka 
liittyivät heidän työnkuvaansa, työyhteisöönsä ja taustaorganisaatioonsa, työn 
muuttumiseen, yhteiskunnan monimuotoistumiseen sekä kulttuurien välisen 
työn valmiuksiin. Lisäksi haastateltavat luonnehtivat esimerkiksi hyvää asiakas-
palvelua, hyvää viranomaista ja asiakkaisiin kohdistuvia odotuksia. Myös suh-
teellisen vähän aikaa Suomessa olleet maahanmuuttajat kertoivat haastatteluissa 
ajatuksiaan hyvästä viranomaisesta tai hyvästä asiakaspalvelusta, mutta myös 
niistä odotuksista, joita heillä oli viranomaispalveluista Suomessa, viranomais-
käsityksistään sekä viranomaiskokemuksistaan lähtömaassaan (Hammar-Suutari 
2004, 233–243). Samanaikaisesti alustavien haastattelujen kanssa tutustuin ai-
hepiiriin liittyvään tausta-aineistoon: virallisiin asiakirjoihin sekä kirjallisuuteen. 
 Edellä kuvattua tutkimuksen ja aineiston keruun vaihetta voidaan pitää 
etnografisen toimintatutkimuksen toimintaperiaatteiden mukaisesti taustoitta-
vana tutkimuksena (Tacchi et al. 2003, 18–23). Sen aikana pyrin luomaan 
mahdollisimman kattavan kokonaiskuvan tutkittavasta aihepiiristä ja kartoitta-
maan tutkimusympäristöön eli kulttuurien väliseen viranomaistyöhön liittyvät 
oleelliset seikat. Näin minulle alkoivat hiljalleen selvitä tarkoituksenmukaiset 
tutkimusteemat. Edelleen alustavan haastatteluaineiston avulla pystyin selvittä-
mään, millaisia sosiaalisia verkostoja ja rakenteita viranomaistyössä ja siihen liit-
tyvissä asiakaspalveluprosesseissa on olemassa, sekä ketkä henkilöt tai mitkä ta-
hot ovat tutkimuksen kannalta merkittäviä toimijoita. Taustoittavan vaiheen 
aikana loin myös toimintasuunnitelman, jota olen tutkimuksen edetessä tarvit-
taessa tarkentanut. Siihen sisältyi hahmotelma siitä, miten tutkimusta tullaan 
viemään eteenpäin siirryttäessä taustoittavasta tutkimuksesta kohdennettuun tut-
kimukseen eli tässä tapauksessa työskentelyyn työyhteisöjen kanssa toimintatut-
kimuksellisen kehittämiskokeilun puitteissa sekä tarkennettujen haastattelujen 
tekemiseen. 
 Kohdennetun tutkimuksen tarkoituksena on keskittyä tarkemmin esille 
nousseisiin teemoihin, jotka työyhteisön kehittämiskokeilun toteuttamissuunni-
telmaa työstäessäni tarkentuivat neljäksi edellä mainituksi tarkentaviksi tutki-
muskysymykseksi72. Samalla tein myös tutkimusalueen rajauksen ja valitsin laa-
                                                 
72 Ks. alaluvut I 5. ja III 1. 
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jasta viranomaistyön kentästä julkiset sosiaalipalvelut tutkimukseni pääasialli-
seksi kohdealueeksi.  
 Toimintatutkimuksellisen kehittämiskokeilun läpiviemistä varten aloin 
seuraavaksi etsiä sopivia ja yhteistyöhön halukkaita työyhteisöjä. Mahdollisia 
kumppaneita lähestyin kirjeellä, jossa kerroin suunnitellun toiminnan suunta-
viivat ja tiedustelin heidän halukuuttaan osallistua kokeiluun73. Kovin tarkkoja 
suunnitelmia en voinut, enkä toisaalta halunnut tässä vaiheessa kirjeen vastaan-
ottajille antaa, koska tutkimuksen/kehittämistoiminnan osallistavan luonteen 
mukaisesti työyhteisöjen oli tarkoitus mahdollisimman aikaisessa vaiheessa pääs-
tä vaikuttamaan itse tulevan työskentelyn suunnitteluun, sisältöön, toteuttami-
seen ja arviointiin. Lopulta noin puoli vuotta kestäväksi arvioituun kokeiluun 
valikoitui mukaan yksi työvoimatoimisto, yksi sosiaalitoimisto ja yksi Kelan 
toimisto. 
 Samanaikaisesti kun työyhteisöjen kokeilutoiminta oli käynnissä, suoritin 
tarkennettuja lisähaastatteluja joiden tarkoituksena oli päästä syvemmälle sisälle 
eri teema-alueiden kysymyksiin. Haastatteluissa oli mukana asiakaspalvelutyötä 
tekeviä julkisten sosiaalipalvelujen virkailijoita (11), pitkään Suomessa asuneita 
ulkomaalaistaustaisia henkilöitä (7) sekä romanikulttuurin edustajia (3). Nämä 
haastateltavat ovat olleet tutkimuksessa mukana asiantuntijoina, ja heillä kaikilla 
on joko pitkä kokemus työskentelystä kulttuurien kohtaamiseen liittyvien ky-
symysten parissa (pakolais- ja maahanmuuttoasioista vastaava sosiaalityöntekijä, 
maahanmuuttoasioista vastaava työvoimaneuvoja, työvoiman palvelukeskusten74 
virkailijoita, pakolaisohjaaja, maahanmuuttoneuvojia, kouluttajia) tai muuten 
työn ja/tai elämänkokemuksen tuomaa osaamista kulttuurien välisen vuorovai-
kutuksen alueella (ulkomaalaistaustaisia tutkijoita, romaniasiantuntijoita).  
 Tarkennetut haastattelut toimivat etnografisen toimintatutkimuksen luon-
teen ja rakenteen mukaisesti yhtenä linkkinä suunnittelun, tekemisen, havain-
noinnin ja reflektoinnin syklissä. Eli toiminnan kautta saamani tieto syveni 
haastattelujen avulla, ja haastatteluista saatua tietoa taas välitin työyhteisöille, 
joiden kanssa yhdessä muokkasimme sitä niiden toiminnan kehittämiseen sopi-
vaksi. Työskentelyssä tärkeänä osana oli saadun tiedon kriittinen ja harkittu 
tulkinta sekä pyrkimys toiminnan jatkuvaan arviointiin. Kehittämiskokeilun 
aikana saatua aineistoa analysoin, kuten myös haastatteluaineistoa, laadullisia 
menetelmiä käyttäen tarkoituksena luoda sanallinen ja selkeä kuva tutkittavasta 
ilmiöstä, eli tässä tapauksessa työyhteisöjen kanssa läpiviedystä kehittämistoi-
                                                 
73 Ks. liite 3. 
74 Työvoiman palvelukeskukset ovat eri viranomaistahojen yhdessä ylläpitämiä yksiköi-
tä, jotka palvelevat erityisesti vaikeammin työllistyviä henkilöitä. Useimmiten näissä 
palveluyksiköissä toimii työhallinnon, Kelan ja kuntien (sosiaalitoimi) virkailijoiden 
yhdessä muodostama moniammatillinen tiimi. 
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minnasta ja sen vaikutuksista. Analyysin avulla olen pyrkinyt tekemään mahdol-
lisimman luotettavia johtopäätöksiä ja arvioimaan kokeillun mallin soveltuvuut-
ta viranomaistyön kehittämiseen, mutta myös luomaan uusia toimintamalleja 
työyhteisöjen tulevan kulttuurien välisen työskentelyn tueksi tulevaisuudessa. 
 Varsinainen toimintatutkimuksellinen työskentely suoritettiin mukana 
olleissa työyhteisöissä vuosien 2004–2005 aikana. Tarkemman kuvauksen ke-
hittämistoiminnan kulusta ja sen vaikutuksista sekä tutkijan ja toiminnan etno-
grafisen tutkimuksen suhteesta esittelen luvussa kuusi. 
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IV KULTTUURIEN VÄLISEN VIRAN-
OMAISTOIMINNAN AREENAT 
 
Tässä luvussa tarkastelen kulttuurien välistä viranomaistoimintaa75 ja siihen liit-
tyviä erityispiirteitä erilaisista näkökulmista käsin, käyttäen havainnollisina esi-
merkkeinä niin tutkimusaineistosta löytyviä episodeja kuin omaa kokemustani-
kin. Ensimmäisellä areenalla76 luon yleiskatsauksen kulttuurien välisiin asiakas-
palvelutilanteisiin, seuraavaksi perehdytään työssä tarvittaviin valmiuksiin ja 
niiden sekä yhdenvertaisuuden kehittämiseen ja kolmanneksi asetan kulttuurien 
välisen työn näyttämölle eli kuvaan viranomaiskohtaamista esityksellisenä ta-
pahtumana. Lisäksi pohdin vielä monikulttuurisuutta ja palveluja sekä erilai-
suuden kohtaamista asiakastyössä.  
 Polulla erilaisten kulttuurien välisen viranomaistoiminnan areenojen läpi 
hyödynnän useita teoreettisia lähestymistapoja. Tavoitteenani on näin välittää 
kuva aihealueen monipuolisuudesta ja moniulotteisuudesta. Tämän luvun teh-
tävänä onkin taustoittaa työni varsinaisia analyysilukuja, joissa tarkastelen vir-
kailijoiden kulttuurien välisiä valmiuksia ja niiden kehittämistä lähemmin tut-
kimusaineistoni valossa. 
 
                                                 
75 Kulttuurien välisellä työllä tarkoitetaan tässä yhteydessä sellaista työtä, jossa työsken-
tely-ympäristö on kulttuurisesti monimuotoinen. Työn yhteydessä kohdattavat, erilai-
sista kulttuurisista viitekehyksistä tulevat henkilöt voivat olla siten muun muassa asiak-
kaita, kuten tässä tutkimuksessa, mutta myös työyhteisön jäseniä, liike- tai yhteistyö-
kumppaneita tai organisaation eri tasoilla olevia henkilöitä. 
76 Käytän käsitettä areena kuvaamaan kulttuurien väliseen viranomaistoimintaan liitty-
viä ulottuvuuksia ja ”kohtaamisen paikkoja” yhdistettynä erilaisiin näkökulmiin. Tällä 
käsitteellä viittaan Anu Koivusen ja Mikko Lehtosen artikkelissaan ”Joskus on kiva olla 
vähemmän aikuinen – kulttuurien määrittelyvallan siirtymät ja julkisen puhuttelun aree-
nat” esittämään luonnehdintaan areenoista. Vaikka kirjoittajat käsittelevät artikkelissaan 
mediajulkisuutta, on tähän aiheeseen liittyvä julkisen puhuttelun kuvaus sovellettavissa 
osin myös viranomaistoimintaan. Koivunen ja Lehtonen avaavat areenan metaforaa 
mm. toteamalla, että ”kyseessä on samaan aikaan sekä näyttämö että julkinen kilpakenttä, 
jolla on monia toimijoita, ja joka on olemassa niitä(kin) (lisäys S H-S) varten jotka eivät ole 
areenalla”. Koivusen ja Lehtosen mukaan areenat sisältävät sekä refleksiivisiä että affek-
tiivisia elementtejä, joten niiden piirissä neuvotellaan mm. niin oikeuksista ja tarpeista 
kuin haluistakin. Edelleen eri areenat puhuttelevat eri kohderyhmien edustajia eri taval-
la ja vetoavat ”subjektiuksiemme” eri puoliin, jolloin samaistumme joihinkin niistä vah-
vemmin kuin toisiin. (Koivunen ja Lehtonen 2005, 16 – 18; vrt. Goffman 1959.) 
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1. Kulttuurien väliset asiakaspalvelutilanteet 
viranomaistyössä 
Erilaiset kulttuurit vaativat erilaista osaamista.  Tietotaidon pitäisi lisääntyä 
ihan oleellisesti, että ymmärrettäisiin erilaisten ihmisten taustaa ja näitä 
kulttuurinäkemyksiä, koska ne poikkeavat hyvin paljon toisistaan. Eikä 
kaikkia voi kohdella sen mukaan, mitä joku suomalainen tapa on toimia. Ja 
tämä kansainvälistyminen etenee koko ajan. Se edellyttää henkilökunnalta 
kielitaitokysymyksiä, ihan toisenlaisia, mitä aikaisemmin. Että ei oikein enää 
pärjätä pelkällä suomen kielellä ja savolla, että siinä pitäisi vähintään osata 
jotain muutakin. A3 
 
Yllä olevassa lainauksessa peruspalveluissa työskentelevä virkailija pohtii työhön-
sä liittyviä kulttuurien välisiä kohtaamisia ja niihin sisältyviä ammattitaidollisia 
haasteita. Asiakaspalvelutilanne on vuorovaikutustilanne, jossa kohtaavat palve-
lun hakija ja palvelun tarjoaja. Kyseessä on tapahtuma, jossa kohtaajilla on eri-
laiset roolit, tarpeet, tavoitteet ja päämäärät. Yhteistä molemmille osapuolille 
on, että he toivovat saavuttavansa päämääränsä eli kyseiselle tilanteelle asetetun 
tavoitteen. Tavoite on asiakkaan kannalta katsottuna jonkin tietyn palvelun 
saaminen häntä tyydyttävällä tavalla. Asiakkaan kohtaavan virkailijan tavoittee-
na taas on, yleisesti ottaen, tarjota asiakkaalle palvelua niin, että tämän tarpeisiin 
vastataan ja että kaikki asiaa koskevat ohjeet ja säännöt tulevat huomioiduiksi. 
(Hammar-Suutari 2005, 111–122; myös Anis 2008, 75–76; Brewis 2008, 16 ja 
202; Peltola 2005, 67.)  
 Vuorovaikutustilanne sisältää siis monia haasteita, koska kohtaavilla osa-
puolilla on erilaiset intressit ja heidän asemansa, myös valta-asema, poikkeavat 
toisistaan (vrt. Anis 2008, 50). Kuitenkin asiakkaat ja heitä palvelevat virkailijat 
tuntevat yleensä omat roolinsa asiakaspalvelutilanteissa ja osaavat useimmiten 
toimia niiden mukaisesti. Omaa asemaa ei useinkaan tietoisesti ajatella vaan 
keskitytään kulloinkin kyseessä olevien asioiden hoitamiseen. 
 Näin voidaan siis toimia, jos ympäröivä toimintakulttuuri ja yhteiskunnan 
rakenteet ovat hyvin omaksuttuja. Silloin voimme joustavasti ja yleensä sen 
enempää tietoisesti miettimättä siirtyä eri tilanteiden vaatimista rooleista toisiin. 
Näin myös vuorovaikutukseen vaikuttavat seikat on mahdollista tulkita saman-
suuntaisesti. Asiakas ja hänen kohtaamansa virkailija tietävät ikään kuin enna-
kolta ne säännöt, joiden mukaan tilanteessa toimitaan, eli käyttäytyminen vuo-
rovaikutustilanteessa vaikuttaa asioiden kulkuun niiden toimintamallien mu-
kaan, jotka ovat muodostuneet vallitsevassa kulttuuriympäristössä ja jotka ovat, 
usein tiedostamatta, tässä yhteiskunnassa yleisesti hyväksyttyjä. (Hammar-
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Suutari 2005, 111–122; Kim 2001, 4–10; Taylor 1994, 160–161; myös Goff-
man 1959.) 
 Eri maiden viranomaiskäytännöt poikkeavat enemmän tai vähemmän toi-
sistaan, ja vaikka kielitaitoakin olisi, ei asioiminen vieraassa ympäristössä ole 
helppoa (vrt. Brewis 2008, 143). Koska olen itse asunut ja oleskellut pidempiä 
aikoja useissa maissa ja törmännyt monenlaisiin tapoihin hoitaa asioita, otan 
tähän esimerkiksi yhden omakohtaisen kokemukseni. 
 Kun muutimme perheeni kanssa Göteborgiin 1990-luvun lopulla, yritin 
olla mahdollisimman hyvin valmistautunut ja ottaa Ruotsissa oleskeluumme 
liittyvistä asioista (mm. asuminen, lapsiperheen etuudet, toimeentulo) selvää jo 
etukäteen. Suomalaisilta viranomaisilta sain useammin kuin kerran kuulla vas-
tauksena kysymyksiini, että: ”Ruotsissa on hyvin samanlaiset etuudet ja systee-
mit kuin meillä täällä Suomessa”. Ajattelin silloin helpottuneena, että tällä ker-
taa pääsenkin virallisten asioiden hoidossa hieman vähemmällä vaivalla ja ilman 
suurempia yllätyksiä, osasinhan vielä lisäksi puhua ruotsia kohtalaisen hyvin. 
Kun saatavilla olevat palvelut eivät olleetkaan Suomeen verrattuna niin yh-
teneväisiä kuin minun oli annettu ymmärtää, ja jouduin jatkuvasti selvittele-
mään yhtä ja toista asiaa ruotsalaisten viranomaistahojen luona, oivalsin ettei 
yhteiskuntarakenteen näennäinen samankaltaisuus tai kulttuurinen läheisyys vielä 
takaa viranomaisasioiden hoidon olevan helppoa. Huomasin esimerkiksi halua-
vani tavata virkailijan henkilökohtaisesti enkä mielellään turvautunut asiointiin 
puhelimitse. Virkailijat eivät kuitenkaan aina suhtautuneet ymmärtäväisesti asi-
akkaaseen, joka vaivasi heitä tulemalla paikalle silloin, kun asian olisi voinut 
hoitaa soittamalla. Suhteellisen hyvästä kielitaidostani huolimatta jännitin asia-
kaspalvelutilanteita kuitenkin niin paljon, että halusin varmistaa mahdollisim-
man hyvän molemmin puolisen ymmärtämisen kasvokkaisen vuorovaikutuksen 
avulla. Koin myös, että silloisen vuoden mittaisen oleskelun aikana en vielä 
päässyt kovin hyvin sisälle vieraaksi kokemaani viranomaiskenttään. (vrt. Brewis 
2008, 143, 147 ja 152; Peltola 2005, 64.) 
Vuorovaikutukseen vaikuttavia tekijöitä 
Katsotaan nyt joitakin tällaisia asioita, kuten kulttuurimuutoksia ja jotain 
erilaista uskontotaustaa. Niin kyllähän se saattaa ihan jokapäiväisessä elä-
mässä aiheuttaa aikamoisia ongelmia, että ymmärtää sen, mitä se toinen 
kulttuuri sisällään pitää ja niin päin pois. Me voidaan pakottaa tai lähtee 
siitä, että lainsäädäntö on samanlainen kaikille, jotka tässä maassa oleskelee 
ja asuu. Mutta me ei voida sitä pakottaa, että kaikkien ihmisten kulttuuri-
nen elämä ja sivistystaso ja vastaava, on se mikä suomalaisen. A3 
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Kuten edellä oleva kertomus ja sitä seuraava peruspalveluissa työskentelevän 
virkailijan haastattelusta poimittu sitaatti osoittavat, muuttuvat viranomaisasi-
oinnin ”automaattisuus” ja tilanteeseen osallistuvien yhteisesti tunnistama ase-
telma, kun toisen osapuolen ymmärtäminen ei olekaan aivan itsestään selvää. 
Näin on esimerkiksi tilanteessa, jossa kohtaavat henkilöt edustavat selkeästi eri-
laista kulttuuritaustaa tai asiointiympäristö koetaan vieraaksi. Kulttuurien väli-
sessä palvelutilanteessa asiakkaan kanssa kohtaamiseen vaikuttavat muun muassa 
seuraavat tutkimusaineistostanikin nousevat seikat: 
 Ennakkoasenteilla on merkittävä rooli kanssakäymisessä kohtaamiemme 
ihmisten kanssa. Meillä on voimakas taipumus jaotella ihmisiä erilaisiin katego-
rioihin ja muodostaa käsityksiä näin syntyneistä ryhmistä ja niiden edustajista 
(esim. Beamer ja Varner 2001, 18–19; Säävälä 2008, 115–116). Nämä käsityk-
set voivat olla positiivisia, suhteellisen neutraaleja tai negatiivisia, mutta joka 
tapauksessa ne ohjaavat, vaikkakin usein tiedostamatta, toimintaamme (vrt. 
Pitkänen ja Kouki 1999, 59–61; Salo-Lee 1996a, 17–19).  
 Aikaisemmat kokemukset kulttuurien välisistä kohtaamisista voivat olla on-
nistuneita, jolloin seuraavaan kohtaamiseen liittyvät ennakko-odotukset ovat 
todennäköisemmin sävyltään myönteisiä. Aiemmat epäonnistumiset toisaalta 
vaikeuttavat valmistautumista tuleviin kulttuurien välisiin vuorovaikutustilan-
teisiin. Aiempien kohtaamisten laadun ohella vaikuttava tekijä on myös koh-
taamisten määrä eli esimerkiksi viranomaistoiminnan yhteydessä se, miten tut-
tua työskentely ulkomaalaistaustaisten tai kulttuurisesti erilaisiksi koettujen asi-
akkaiden kanssa virkailijalle on, tai miten usein esimerkiksi maahanmuuttaja-
asiakas on ollut tekemisissä suomalaisten viranomaisten kanssa. Vaikutusta on 
myös sillä, millainen kohtaamistilanteen luonne on, eli se millaisia asioita asia-
kaspalvelutilanteessa käsitellään. Mitä henkilökohtaisemmista ja arkaluontoi-
semmista asioista on kyse, sitä voimakkaammin erilaiset ymmärryksen estot 
saattavat vaikuttaa kanssakäymiseen. (vrt. Brewis 2008, 67–68 ja 162; Jasinska-
ja-Lahti, Liebkind ja Vesala 2002, 82–87; Pitkänen 2006, 77–83.) 
 Kulttuurien väliseen asiakaspalvelutilanteeseen liittyy usein jonkinasteista 
epävarmuutta tai jopa pelkoa. Maahanmuuttaja-asiakas saattaa tuntea pelkoa 
viranomaisia kohtaan, koska hänellä on mahdollisesti aikaisemmin ollut hanka-
lia kohtaamistilanteita viranomaisten kanssa joko lähtömaassaan tai Suomessa. 
Hän voi myös kokea asemansa muuten epävarmaksi, eikä ehkä täysin tiedä, 
mistä viranomaistapaamisessa on kysymys, tai miten ja millä aikavälillä se vai-
kuttaa hänen elämäänsä. Virkailija voi puolestaan tuntea epävarmuutta uutta 
tilannetta ja erilaiseksi koetun asiakkaan tapaamista kohtaan. Kulttuurien väli-
seen asiakaspalveluun saattaa liittyä esimerkiksi sellaisia tehtäviä, joita virkailijal-
le ei tule kovin usein vastaan (mm. erityiset etuudet, toimenpiteet, lakien ja sää-
dösten hallinta), jolloin hänen oma ammattitaitonsa joutuu koetukselle näissä 
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tilanteissa. Molemmat osapuolet voivat jännittää mahdollista yhteisen kielen 
puutetta ja sitä, saavatko itsensä riittävästi ymmärretyksi. (vrt. Anis 2005, 67–
70; Brewis 2008, esim. 147 ja 196; Liebkind ja Jasinskaja-Lahti 2000, 88–89.) 
 Kulttuurien välisissä kohtaamisissa tärkeää on sekä kielellisen että ei-
kielellisen viestinnän lukutaito. Asiakas voi ei-kielellisen viestinnän keinoin (käy-
töksellään, eleillään, olemuksellaan, äänensävyllään jne.) joko vahvistaa sanallis-
ta ilmaisua tai esittää sanotun kanssa ristiriitaisen viestin. Hän myös niin sano-
tusti lukee virkailijan antamia viestejä tämän olemuksesta ja käyttäytymisestä, 
samoin kuin virkailija lukee asiakkaansa viestejä. Väärät tulkinnat ovat toden-
näköisempiä, kun kohtaajien kulttuuritaustat eroavat toisistaan. Ei-kielellisen 
viestinnän lukutaidon kehittäminen vaatiikin monitulkintaisuuden mahdolli-
suuden tiedostamista ja herkkyyttä – tietynlaisen kulttuurisen herkkyyden kas-
vattamista (Bennett 1993, 30–46; Salo-Lee 1996b, 58–60). 
 Oman taustan tunteminen ja tiedostaminen auttavat kohtaamaan vierasta ja 
hyväksymään erilaisia tapoja toimia. Henkilö, jolla on hyvä itsetunto ja joka 
kokee oman taustansa arvokkaana, on todennäköisesti vahvoilla kohdatessaan 
uusia ihmisiä ja ennestään outoja käytäntöjä. Uutta ei tarvitse näin ollen kokea 
välttämättä uhkana, vaan se voi näyttäytyä esimerkiksi mielenkiintoisena tutus-
tumiskohteena ja mahdollisuutena laajentaa omaa maailmankuvaansa (esim. 
Halinoja 1996, 124–125; Liebkind 2000,176–177). Kielo Brewis (2008, 45) 
ottaa tosin omassa viranomaisten kulttuurienvälistä kompetenssia tarkastelevassa 
tutkimuksessaan esille myös toisen näkökulman vahvaan identiteettitunteeseen. 
Hän lainaa Janet M. Bennettin ajatusta siitä, että vahva identiteettitunne voi 
jopa estää kulttuurista adaptaatiota silloin, kun se tekee henkilön joustamatto-
maksi ja helposti uhkaavaksi koettuihin kokemuksiin reagoivaksi (Bennett J.M. 
1998, 220). Vahvan identiteetin rinnalle tarvitaankin erilaisuutta tuomitsema-
tonta asennetta, jotta positiivinen kulttuurinen sopeutuminen olisi mahdollista. 
Tosin voidaan miettiä, onko vahvalta vaikuttavan identiteetin takaa kuitenkin 
löydettävissä sellaista epävarmuutta, joka estää omaksumasta ja hyväksymästä 
vieraiksi koettuja vaikutteita. 
 Tutkimustani varten suorittamissani haastatteluissa kävi selkeästi ilmi, että 
vuorovaikutustilanteessa olevien tahtotila vaikuttaa asiakaspalvelutilanteen on-
nistumiseen. Useissa haastatteluissa mainittiin myös niin kutsutun henkilökemi-
an vaikuttavan virkailijan ja asiakkaan vuorovaikutuksen sujuvuuteen. Seuraa-
vassa pitkän uran ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden parissa tehnyt sosiaalityön-
tekijä kuvaa asiakaspalveluun liittyviä suhteita: 
 
Tokihan näissäkin asiakkaissa on niitä niin sanottuja hankalia, jotka kun 
tulee ovesta, niin ajattelee ”ei kai taas tämä”. Niin kyllähän se varmaan hei-
jastuu sitten työhön. Että en uskokaan, että sellaista ihmistä olisi, johon se ei 
vaikuttaisi, vaikka sitten yrittäisikin olla asiallinen. Niinhän se on suoma-
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laistenkin kanssa, että jonkun kanssa kemia ei pelaa, ei yhtään. Ja puolin ja 
toisin. Että on varmasti ollut asiakkaita, jotka ei kanssa minua ole suurin 
surmin sietänyt. C1 
 
 Oleellista onkin, miten motivoituneita osapuolet ovat hoitamaan kyseessä ole-
vaa asiaa, ja miten kohtaajat tulevat henkilötasolla toimeen keskenään. Myös 
käytettävissä olevat taloudelliset tai esimerkiksi ajankäytölliset resurssit vaikutta-
vat palveluprosessin kulkuun niin asiakkaan kuin virkailijankin kannalta katsot-
tuna. 
 Virkailijan ammattitaito heijastuu voimakkaasti asiakkaan saaman palvelun 
laatuun ja sujuvuuteen.  Henkilö, joka hallitsee työhönsä liittyvät asiat ja jolla 
on riittävät vuorovaikutustaidot, pystyy käyttämään ammatillisia valmiuksiaan 
apuna myös silloin, kun vuorovaikutustilanne on jostain syystä totutusta poik-
keava, tai vaikka virkailijan henkilökohtaiset asenteet olisivat kielteisiä asiakkaan 
edustamaa ryhmää kohtaan. Asiakasta auttaa viranomaiskohtaamisessa suoma-
laisen yhteiskunnan tuntemus. Mitä paremmin hän on perillä yhteiskunnan ra-
kenteesta ja siihen liittyvästä palveluverkostosta, sitä paremmin hän pystyy ot-
tamaan kantaa itseään koskevien asioiden hoitoon ja arvioimaan saamansa pal-
velun riittävyyttä tai laatua. (esim. Anis 2008; Brewis 2008; Peltola 2005.) 
 Kielo Brewis (2008) nostaa Ulkomaalaisviraston ja Kelan viranomaisia 
koskevassa tutkimuksessaan keskeiseen asemaan stressin, jota virkailijat kokevat 
monietnisessä asiakastyössä. Hänen tutkimustulostensa mukaan suurimmat 
stressiä aiheuttavat tekijät liittyvät virkailijoiden kielitaitoon, hoidettavien tapa-
usten luonteeseen, asiakkaiden tunnereaktioihin, sisäisiin työprosesseihin, asiak-
kaiden kielitaitoon sekä kulttuurienväliseen viestintään. Muita esille nousseita 
tekijöitä olivat virkailijoiden tunnereaktiot, asiakkaiden suomen kielen taito 
sekä valtasuhteet (mt., 121).  Brewisin tutkimus osoitti, että virkailijat tunnista-
vat kuitenkin huonosti kulttuurienvälisen työn aiheuttamat stressitekijät. Tämä 
yhdistettynä tunteeseen todellista paremmista kulttuurienvälisen työn taidoista, 
kuten kommunikaatiokyvystä tai herkkyydestä ottaa huomioon tilanteeseen 
vaikuttavia kulttuurisia tekijöitä, johtaa usein väärinymmärryksiin ja virhetul-
kintoihin kulttuurienvälisissä vuorovaikutustilanteissa (mt., 200).  
 Kaikki edellä mainitut vuorovaikutukseen liittyvät seikat koskevat viime 
kädessä kohtaamistilanteen kumpaakin osapuolia, eli molemmat vaikuttavat 
kohtaamisen onnistumiseen ja ovat osaltaan vastuussa sen sujumisesta. Myös 
virkailijalla on lupa odottaa asiakkaaksi tulevalta henkilöltä tiettyjä asioita, jotta 
tätä olisi mahdollista palvella parhaalla mahdollisella tavalla. Esimerkiksi avoi-
muus, rehellisyys ja tilanteeseen valmistautuminen ovat seikkoja, joita haastattele-
mieni viranomaisten mukaan tulisi voida asiakkailta edellyttää. 
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Kohtaajien erilaiset lähtökohdat 
Tietoja tarvitaan esimerkiksi [lähtömaan, S H-S] tavoista ja tottumuksista. 
Ja miten he käsittävät asiat ja virkavallan ja ovat mahdollisesti tottuneet eri 
tavalla hoitamaan asioita, se helpottaisi kanssakäymistä. Monesti varmaan 
suomalaisistakin syntyperäisistä tuntuu siltä, että tämä on kaavamaista ja 
byrokraattista tämä toiminta, niin puhumattakaan semmoisesta ihmisestä, 
jonka lähtömaassa ei ole mitään tämän tyylistä. Ei ehkä mitään sosiaalitur-
vaakaan, puhumattakaan että pitäisi täyttää kaavakkeita ja toimittaa lip-
pua ja lappua ja antaa selvityksiä. Että siinä on niin kuin semmoinen aika 
jyrkkäkin se ero, että siihen kaipaisi tietoa ja taitoa, millä sitä voisi jotenkin 
omalta osaltaan sitten kaventaa. A18 
 
Yllä olevassa lainauksessa Kelan virkailija kiinnittää huomiota siihen, että asia-
kas ja viranomainen tulevat kulttuurien väliseen asiakaspalvelutilanteeseen usein 
hyvinkin erilaisista lähtökohdista. Vaikka molemmat osapuolet vaikuttavatkin 
tilanteen kulkuun, ei tällainen viranomaiskohtaaminen ole näin ollen tasa-
arvoinen tapahtuma. Kohtaajat ovat ”luukun” eri puolilla erilaisissa asemissa. 
Julkisella sektorilla ylipäätään yksityinen ihminen, asiakas, kohtaa ammattilai-
sen, jonka tehtävänä on tarjota hänelle sellaista palvelua kuin lakien ja säädösten 
mukaan on saatavilla. Asiakaspalvelutilanteeseen sisältyy näin myös vallan nä-
kökulma. Vaikka yksittäinen virkailija ei voikaan tehdä päätöksiä oman mielen-
sä mukaan, on hänellä kuitenkin joitakin mahdollisuuksia vaikuttaa asioiden 
kulkuun annettujen raamien puitteissa. Asiakkaalle hän edustaa julkista valtaa ja 
näyttäytyy sen mukaisesti tämän vallan käyttäjänä ja ”omistajana” (vrt. Anis 
2008, 31 ja 38–39; Brewis 2008, 146; Helkama 1998; Pirttilä-Bacman ja Keso 
1998; ks. myös Gissler, Malin ja Matveinen 2006, 14–15). Kulttuurien välisissä 
viranomaiskohtaamisissa asetelma korostuu, koska valtakulttuurin edustajalla, 
eli viranomaisella, on paremmat valmiudet toimia tilanteessa: hän tuntee paitsi 
lait ja säädökset, myös toimintatavat sekä vuorovaikutusta säätelevät kirjoitta-
mattomat säännöt. Viranomaistoimintaan liittyvä valta-asetelma tulee näkyville 
erityisesti siinä, millaisiksi roolit kulttuurien välisissä asiakaspalvelutilanteissa 
muotoutuvat77. Esimerkiksi eri maiden erilaiset käytännöt ja poikkeavat viran-
omaiskulttuurit vaikuttavat siihen, kuinka asiakkaat kokevat virkailijan toimin-
nan asiakaspalvelutilanteessa. Tämä puolestaan vaikuttaa siihen, miten paljon 
he luottavat virkailijaan, ja miten he virkailijaa kohtaan käyttäytyvät (vrt. Lieb-
kind ja Jasinskaja-Lahti 2000, 89). 
                                                 
77 Esim. Kirsi Juhila on jaotellut asiakkaiden ja sosiaalityöntekijöiden suhteet liittämis- 
ja kontrollisuhteisiin, kumppanuussuhteisiin, huolenpitosuhteisiin sekä vuorovaikutuk-
sessa rakentuviin suhteisiin (ks. Juhila 2006, 13 – 14). 
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 Valtaan ja rooleihin liittyen esille tulevat sosiaalisten kategorioiden merki-
tykset kulttuurien välisissä viranomaiskohtaamisissa. Esimerkiksi sukupuolen tai 
etnisen ryhmän vaikutukset asiakaspalvelutilanteissa voivat ilmetä monella taval-
la. Ensinnäkin valtakulttuurin asettama kunkin sosiaalisen kategorian edellyt-
tämä asema ja paikka voivat poiketa huomattavasti siitä, miten asiakkaat koke-
vat omat asemointinsa tarkastellessaan tilannetta vähemmistökulttuurin edusta-
jina. Myös tulkinnat sosiaalisten kategorioiden vaikutuksista vuorovaikutukseen 
nousevat kohtaajien omista lähtökohdista käsin. Esimerkiksi sukupuoli-
identiteetit eivät ole synnynnäisiä tai kulttuurisesti universaaleja, vaan ne ovat 
muotoutuneet ihmisten välisessä vuorovaikutuksessa ja niihin ovat vaikuttaneet 
monimutkaiset historialliset, poliittiset, maantieteelliset ja kulttuuriset tekijät. 
Näin ollen erilaisia taustoja omaavien naisten suhde julkiseen tai yksityiseen 
elämään korostuu eri tavalla. Tällä on vaikutusta myös julkisten palvelujen käyt-
töön ja käytökseen asiakaspalvelutilanteissa. (esim. Fornäs 1998, 297–307; Ne-
nola 1986, 74–90; Rojola 1996, 159–178.) 
 Arkipäivän viranomaistyön todellisuutta on, että erilaisista taustoista tule-
vat ihmiset kohtaavat toisiaan lukemattomista eri syistä. Asiakkaiden elämänti-
lanteet ja tarpeet vaihtelevat, kuten viranomaisten työskentelyolosuhteetkin. 
Viranomaistyön ammattilaiset kohtaavat asiakkaita, jotka usein tuntevat itse 
parhaiten oman tilanteensa ja tarpeensa. Eri asia on, onko julkisella sektorilla 
mahdollisuutta vastata näihin tarpeisiin asiakkaiden toivomalla tavalla. Lopulta 
yksilö kohtaa toisen yksilön. Se, miten nämä kohtaamiset puolin ja toisin koe-
taan, vaikuttaa asianomaisten henkilöiden valmiuksiin tulevissakin kulttuurien 
välisissä vuorovaikutustilanteissa. Erilaisten ympäristöjen kohdatessa vuorovai-
kutusta leimaavat usein raskaat sopeutumispaineet. Vieraiksi koettujen käyttäy-
tymis- ja asiointimallien hyväksyminen vaatiikin runsaasti voimavaroja asiak-
kailta, mutta myös virkailijoilta (vrt. Brewis 2008). Intialais-amerikkalainen 
kirjailija Kiran Desai kuvaa muun muassa monikulttuurisuutta ja siirtolaisuutta 
käsittelevässä kirjassaan Menetyksen perintö tuttuun ympäristöön paluuta ja sii-
hen sisältyvää helpotuksen tunnetta seuraavasti: 
 
Biju seisoi siinä tomuisessa, haaleassa, pehmoisessa sarien yössä. Kodin suloi-
nen rähjäisyys – hän tunsi kuinka kaikki hänen ympärillään liikahteli ja 
loksahteli paikoilleen, tunsi vähitellen kutistuvansa taas omaan kokoonsa, 
kun hänestä karisivat maahanmuuttajan sietämätön röyhkeys ja häpeä. 
Täällä kukaan ei kiinnittänyt häneen huomiota, ja jos joku ylimalkaan pu-
hui hänelle, sanat olivat huolettomia ja välinpitämättömiä. Hän katseli ym-
pärilleen, ja ensimmäistä kertaa luojaties kuinka pitkään aikaan sumu väis-
tyi hänen silmistään ja hän pystyi näkemään selvästi. (Desai 2007, 508) 
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Desain romaanissaan kuvaama Biju on vaikean kotiinpaluupäätöksen tehnyt 
entinen laiton siirtolainen, joka kotimaasta poissa ollessaan oli joutunut monen-
laisten tapahtumien keskelle. Vaikka hänen paluunsa ei ollut kivuton, sen oikeu-
tus kiteytyi juuri tähän oikeassa paikassa olemisen tunteeseen. Täytyy myöntää, 
että vaikka omat ”seikkailuni” ulkomailla ovat olleet luonteeltaan loppujen lo-
puksi hyvin pienimuotoisia, tunsin itsekin suurta helpotusta ja asioinnin vaivat-
tomuuden aiheuttamaa riemua palatessani ruotsalaisen byrokratian labyrintistä 
suomalaisten virkailijoiden huomaan.  
 
2. Kulttuurien välinen kompetenssi ja yhdenvertaisen 
asiakaspalvelun kehittäminen 
Ammattitaidon merkitys asiakaspalvelutilanteissa korostuu muun muassa siinä, 
että virkailijalla on asiakastaan suurempi vastuu palvelutilanteen onnistumisesta 
(vrt. Anis 2008, 75–76; Brewis 2008, 169–170). Virkailijan työhön kuuluvana 
velvollisuutena on yrittää tulkita asiakkaan tarpeet mahdollisimman tarkasti ja 
myös viestittää omalla käyttäytymisellään olevansa valmis auttamaan asiakasta 
näiden tarpeiden täyttämisessä. Kulttuurien välisessä työssä haasteet ovat usein 
tavallista suuremmat ja riittävän ammattitaidon tuoma varmuus nousee yhä 
tärkeämmäksi ominaisuudeksi. Monikulttuuristen ryhmien kanssa työskentele-
vä aikuiskouluttaja perää uudenlaista asennetta ja ajattelutapaa kulttuurien väli-
sen työn perustaksi: 
 
Tärkeää on perustietämys asioista. Minusta se on ihan ehdoton homma, ku-
ten myös asenne työhön. Asennekasvatusta se on aika pitkälle. Että ei voi 
mennä porskuttaa vaan sillä vanhalla, mitä on koko ikänsä tehnyt. Vaan tu-
lisi oivaltaa, että pitäisi oppia ehkä jotain uutta ja asennoitua vähän eri ta-
valla tilanteisiin.  Tulisi siis huomioida ihminen yksilönä eli ne asiakkaat. 
Ja myös se, että mitä se aiheuttaa niissä toiminnoissa. Ihan yksinkertaisesti 
joku kielenkäyttö, että käytetään semmoista virastokieltä, byrokraattista kiel-
tä, joka on suomalaisillekin vaikea ymmärtää, niin se on ihan mahdotonta 
maahanmuuttajalle. Että pitäisi tavallaan irrottautua siitä viranomaisen 
roolista tai semmoisesta hienoudesta siinä ja yrittää etukäteen esimerkiksi 
miettiä, valmistella, miten minä voisin selittää tämmöisen asian vähän hel-
pommin. Että ne eivät ole hirveän isoja asioita, mutta ne vaativat asenne-
muutosta ja vähän sitä, että miettii asioita eri tavalla. A14 
 
Vahvat ammatilliset valmiudet auttavat virkailijaa käsittelemään myös omia 
asenteitaan ja tunteitaan työhön liittyvissä tilanteissa. Näitä valmiuksia tarvi-
taan, jotta ennakkoasenteiden aiheuttamien vaikutusten minimointi olisi mah-
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dollista ja jotta uuden tilanteen aiheuttama epävarmuus ei muodostuisi ylitse-
pääsemättömäksi esteeksi tai vaikuttaisi asiakkaan saaman palvelun laatuun.  
 Ammattitaito koostuu monista elementeistä, jotka on koottu niin koulu-
tuksen kuin työ- ja elämänkokemuksenkin kautta. Ammattitaidon muotoutu-
minen onkin prosessi, jonka kehittyminen jatkuu läpi koko työuran. Itse olen 
havainnollistanut ammattitaidon käsitettä eräänlaisena punoksena, jonka säi-
keistä on löydettävissä tarkoituksenmukaisia keinoja ja apuvälineitä käytettäviksi 
erilaisissa, työssä vastaan tulevissa tilanteissa (Hammar-Suutari 2006, 8–10). 
Tätä punosta ja sen eri säikeitä vahvistamalla voidaan vaikuttaa ammattitaidon 
ja työtaitojen kehittymiseen. (ks. Kuvio 1) 
Kulttuurien välinen kompetenssi ammattitaidon punoksen 
säikeenä 
Kulttuurien välisiin kohtaamistilanteisiin olennaisesti liittyvä kulttuurien välisen 
kompetenssin käsite sisältää ne valmiudet, joita tarvitaan luontevissa kulttuurien 
välisissä vuorovaikutustilanteissa. Tämän kompetenssin voi nähdä koostuvan 
neljästä eri ulottuvuudesta: taidoista, tietämyksestä, asenteista ja toiminnasta 
(esim. Banks 1994; Nieto 1996; Noel 1995; myös Jokikokko 2002, 87)78. Kult-
tuurien välinen kompetenssi muodostaa (tai sen tulisi muodostaa) yhden säi-
keen ammattitaidon eri osatekijöistä koostuvasta punoksesta, joka rakentuu 
monista asiakaspalvelutyössä tarvittavista tekijöistä, kuten vuorovaikutustaidois-
ta, ammatillisista valmiuksista, kehittymiskyvystä, omaksumiskyvystä, jousta-
vuudesta ja muutoksen sietokyvystä. 
 Asiakaspalvelutilanteissa virkailijat käyttävät apunaan ammattitaidon pu-
nokseen kokoamiaan valmiuksia – tärkeitä ”työkalujaan”. Eri osatekijöiden 
muodostamat valmiudet eivät kuitenkaan ole erillisiä, tiukasti jotain käyttötar-
koitusta varten varattuja toimintamalleja, vaan niitä käytetään sujuvasti mitä 
moninaisimmissa tilanteissa. Kun asiat on omaksuttu ja valjastettu käyttöön, 
niitä voidaan hyödyntää joustavasti parhaaksi katsotuilla tavoilla. Esimerkiksi 
kulttuurien välisen kompetenssin eri ulottuvuuksien omaksumisen tuomat val-
miudet ovat käytettävissä ja hyödynnettävissä usein muissakin kuin varsinaisesti 
kulttuurien välisiksi koetuissa kohtaamistilanteissa. 
 
                                                 
78 Joissain tutkimuksissa erillisenä ulottuvuutena mainitaan myös ns. artefaktit (ihmisen 
tekemät esineet, joilla on jokin tietty käyttötarkoitus, esim. tietokoneet) (ks. esim. Teräs 
2007, 139–140). Itse sijoitan artefaktit osittain taitojen ja osittain toiminnan ulottu-
vuuksiin liittyviksi. 
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Kuvio 1.  Kulttuurien välisen kompetenssin ”säie”79  
 
Kuten kuviosta 1 voi havaita, jokaista ammattitaidon punoksen säiettä reunus-
tavat käytettävissä olevat resurssit (ml. asiakkaan palveluun käytettävissä oleva 
aika). Yksittäisen virkailijan toimintaedellytykset ja pyrkimykset asiakkaiden 
mahdollisimman yhdenvertaiseen kohteluun onkin syytä nähdä laajemmassa 
yhteydessä. Viranomaistyötä, joka ymmärrettävästi perustuu lakeihin ja säädök-
siin, tehdään ylhäältäpäin johdetusti: virkailijat joutuvat työssään noudattamaan 
erilaisia ja eritasoisia ylemmiltä tahoilta annettuja ohjeita. Näin viranomaisken-
tällä näkyvät ilmiöt, esimerkiksi tasa-arvoon ja yhdenvertaisuuteen, erilaisuuteen 
tai ”me ja muut” -asetelmaan liittyvät kysymykset pohjautuvat voimakkaasti 
yhteiskunnan viralliseen, poliittiseen viitekehykseen. Raamit viranomaistyös-
kentelyyn ja virkailijoiden asiakaspalvelukäytäntöihin luodaan siis politiikan 
tasolla. Näistä lähtökohdista käsin voidaan sitten lähteä kehittämään organisaa-
                                                 
79 Hammar-Suutari 2006, 9; vrt. Jokikokko 2002, 87 
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tioiden, työyhteisöjen ja viime kädessä yksittäisten virkailijoiden valmiuksia vas-
tata muuttuvien työskentelyolosuhteiden tuomiin haasteisiin.80 
Kulttuurien välisen kompetenssin kehittäminen 
Kulttuurien välisen työn valmiuksien lisääminen vaatii pyrkimystä kehittää 
kaikkia jo edellä mainittuja kulttuurien välisen kompetenssin ulottuvuuksia: 
asenteita, tietämystä, taitoja ja toimintavalmiuksia. Yleisessä keskustelussa näistä 
ulottuvuuksista nostetaan esille useimmiten asenteet: puhutaan asennekasvatuk-
sesta, oikeanlaisten asenteiden tärkeydestä, asennemuokkauksen tarpeesta ja niin 
edelleen. Oikeudenmukaista ajattelua ja asenteita, jotka tukevat yhdenvertaisuu-
teen tähtäävää toimintaa voidaankin pitää kulttuurien välisen kompetenssin 
lähtökohtina. Omien asenteiden arvioiminen sekä niiden muovaamien ennak-
koluulojen ja stereotypioiden tunnistaminen on luonnollisesti tarpeen, kun ha-
lutaan kehittää valmiuksia kohdata erilaisuutta. On hyvä tiedostaa myös se, että 
varhain muodostumaan alkaneisiin ja osin tiedostamattomiin asenteisiin on 
kuitenkin haastavaa ja ennen kaikkea hidasta vaikuttaa. (Jokikokko 2002, 87–
88; Noel 1995, 269.) 
 Kulttuurisen tietoisuuden kasvattaminen toimii monelta osin myös omien 
asenteiden reflektoinnin tukena. Pyrittäessä tunnistamaan ja käsittelemään eri-
laisuutta, on lähdettävä liikkeelle omasta itsestään ja kulttuurisesta taustastaan ja 
tutustuttava lähemmin niihin monimutkaisiin tekijöihin, jotka vaikuttavat ajat-
telutapoihimme, arvoihimme, uskomuksiimme sekä käytökseemme eri tilanteis-
sa. Oman taustan hyvä tunteminen yhdessä riittävän (kulttuurisen, historialli-
sen, maantieteellisen, sosio-ekonomisen, poliittisen jne.) tietopohjan kanssa 
edesauttavat sujuvan vuorovaikutustilanteen syntymistä myös toisenlaisen taus-
tan omaavien henkilöiden kanssa. Tiedollinen ulottuvuus sisältää paitsi teoreet-
tista tiedollista ainesta myös herkkyyttä havaita erilaisia ajatus- ja käyttäytymis-
malleja, ja taustasta juontuvia syy- ja seuraussuhteita sekä kykyä tunnistaa eri 
syistä johtuvia ennakkoluuloja, asenteellisia rajoitteita, erilaisten ryhmien edus-
tajista muodostettuja oletuksia ja/tai syrjivää käytöstä, joita voi kaikkia esiintyä 
niin yksilöiden kuin instituutioidenkin tasolla. Kulttuuriseen tietämykseen ja 
valveutuneisuuteen liittyy luonnollisesti myös kulttuurin käsitteen pohdintaa. 
Vaikka kulttuuritausta tulee esimerkiksi viranomaistapaamisessa huomioida, ei 
                                                 
80 Riitta Järvinen mainitsee ammatillista maahanmuuttotyön kulttuuria käsittelevässä 
väitöskirjassaan ajallisten resurssien niukkuuden ja vaihtuvien työntekijä-asiakas-
suhteiden rajoittavan kokemuksellisen tiedon keräämismahdollisuuksia. Lyhyet asiakas-
tapaamiset ja niihin yhdistyvä jatkuvuuden puuttuminen tukevat huonosti työntekijän 
mahdollisuutta tutustua asiakkaiden kulttuuri-identiteettien monikerroksisuuteen. Sa-
malla vaikeutuvat asiakkaan mahdollisuudet rakentaa luottamuksellista suhdetta koh-
taamansa ammattilaisen kanssa. (Järvinen 2004, 160 – 161.) 
126 
 
 
kulttuurilla tule selittää kaikkea. Myös kulttuurien dynaaminen ja proses-
sinomainen luonne on hyvä tunnistaa, jotta asiakkaat voidaan kohdata yksilöinä 
eikä pelkästään jonkin kulttuurin edustajina. (Jokikokko 2002, 88; Nieto 1996, 
48–60; ks. myös Anis 2008, 94; Jonsson 1997.) 
 Taidollinen ulottuvuus nousee kriittisyydestä niin omaa kuin toistenkin 
toimintaa kohtaan sekä kyvystä nähdä ja käsitellä asioita monista näkökulmista 
käsin. Normaalien vuorovaikutustaitojen ohella tärkeitä kulttuurien välisen 
työn taidollisia valmiuksia ovat kyky asettua toisen asemaan (empatia) sekä kyky 
sopeutua muuttuviin olosuhteisiin ja löytää tapoja toimia ja vaikuttaa erilaisissa 
työskentely-ympäristöissä. Niin kielellisen kuin ei-kielellisen viestinnän lukutai-
to on myös syytä mainita. Ei ole mahdollista eikä tarpeenkaan yrittää opetella 
kaikkia kieliä tai sanattoman viestinnän muotoja, mutta sen sijaan vastaanotto-
kyvyn ja tulkintaherkkyyden kehittäminen ovat paikallaan. Taito toimia kult-
tuurien välisissä tilanteissa vaatii lisäksi tietyn annoksen diplomaattisuutta neu-
vottelu- ja sovitteluaspekteineen sekä kykyä toimia tilanne- ja paikkakohtaisesti 
valikoiduin menetelmin. Taitoa onkin esimerkiksi viranomaiskohtaamisissa 
toimia niin, että työskentely on paitsi tarkoituksenmukaista (palvelutarpeen 
tunnistaminen ja siihen vastaaminen) myös tehokasta (ajalliset ja taloudelliset 
resurssit huomioiden) sekä asiakkaan että virkailijan kannalta katsottuna. 
(Banks 1999, 42–44; Jokikokko 2002, 88; Nieto 1996, 310–317; myös Koehn 
ja Ngai 2006, 29; vrt. Hannerz 1996, 17–29.) 
 Asenteiden, tietämyksen ja taitojen tukemana päästään kehittämään toi-
mintavalmiuksia, jotka aktuaalistuvat varsinaisissa kohtaamistilanteissa, ja joi-
den kautta siis pitkälti testataan kulttuurien välisen kompetenssin tasoa. Yksin-
kertaistetusti voidaankin sanoa, että vaikka virkailijan asenteet olisivat kohdal-
laan ja tietämys sekä taidolliset valmiudet viritetyt huippuunsa, ei hänen kult-
tuurien välisen kompetenssin tasonsa yllä korkealle, jos hänellä ei ole riittäviä 
toiminnallisia valmiuksia kohdata kulttuurisesti erilaiseksi kokemaansa asiakas-
ta. Tutkimukseni aikana läpiviedyn toimintatutkimuksellisen työyhteisön kehit-
tämistoiminnan tuloksista kävi ilmi81, että toiminnan ulottuvuuteen liittyvien 
valmiuksien eritteleminen ei ollut virkailijoille helppoa. Toimintavalmiuksiensa 
parantamiseksi he katsoivat tarvitsevansa lähinnä teknisluonteisia ”apuvälineitä” 
kuten lisää kielitaitoa tai yksityiskohtaista tietoa erilaisista kulttuurisista käytän-
teistä. (Jokikokko 2002, 87; Sippola ja Hammar-Suutari 2006, 19.) 
 Kulttuurien välisen kompetenssin kehittämiseksi viranomaistyössä tarvitaan 
syvällisempää otetta kuin pelkästään joidenkin tiettyjen asiakaspalvelua paranta-
viksi käsitettävien henkilökohtaisten taitojen kohentamista. Uusien tietojen ja 
taitojen, mutta myös asenteiden sekä viime kädessä toimintavalmiuksien omak-
suminen edellyttää virkailijoilta laajan ja moniulotteisen oppimisprosessin läpi-
                                                 
81 Katso luku VI. 
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käymistä (vrt. Brewis 2008). Tässä yhteydessä voidaan puhua sekä uudistavasta 
että kokemuksellisesta oppimisesta ja prosessista, jonka aikana paitsi opitaan 
uutta, myös opetellaan luopumaan joistakin vanhoista toimintamalleista. Uu-
den oppiminen voi näin ollen päästä käyntiin, kun tullaan tilanteeseen, jossa 
halutaan ratkaista eteen tulevia ongelmia ja/tai täyttää tietyt tavoitteet tai suo-
riutua eteen tulevista uudenlaisista tehtävistä. Kulttuurien väliseen kompetens-
siin ja siihen liittyviin toimintavalmiuksiin nivoutuvia kulttuurisia vuorovaiku-
tus- ja yhteistyötaitoja voidaankin pitää sekä yksilöllisenä että sosio-
kulttuurisena ilmiönä. Esimerkiksi Etienne Wenger painottaa sosiaalisen oppi-
misen teoriassaan oppimisprosessin olevan sekä sosiaalinen että kokemukselli-
nen prosessi, jolloin henkilö kohdatessaan ympäristössä uusia haasteita pyrkii 
vastaamaan niihin uutta toimintamallia hyödyntäen. Näin voi syntyä myös 
mahdollisuus uudenlaiseen yhteistoimintaan erilaisista kulttuurisista taustoista 
tulevien ihmisten kesken. (Wenger 1998; myös Kim 2001; Koehn ja Ngai 
2006; Mezirow 1996; Taylor 1994.) 
 Kulttuurien välisen työn valmiuksien omaksuminen ja kehittäminen ovat 
otollisia hyötymään edellä kuvatun kaltaisesta joustavasta ja muuttuviin tilantei-
siin reagoivasta oppimisprosessista. Kulttuurien välisen kompetenssin kehittä-
minen vaatiikin, niin kuin ylipäätään kaikki ammattitaidon kehittyminen, jat-
kuvaa työstämistä läpi työuran eli tässä yhteydessä voidaan hyvin nostaa esille 
ajatus elämänikäisestä oppimisesta. Oppimista toimimaan mahdollisimman 
joustavasti uudenlaisissa tilanteissa edistää myös erilaisuuden näkeminen suu-
remmassa mittakaavassa. Kulttuurien välisyys voidaan siten paremmin nähdä 
yhdenvertaisuuden valossa ja ottaa huomioon siihen sisältyvä moniperusteisuus 
eli laajemmin ne tekijät, jotka voivat aiheuttaa erilaisuuden kokemista vuoro-
vaikutustilanteissa. 
Yhdenvertaisen asiakaspalvelun edistäminen 
Kulttuurien välisen työn valmiuksien tai yhdenvertaisen palvelun kehittämistä 
voidaan lähteä tarkastelemaan monista näkökulmista käsin. Se, että yksittäinen 
virkailija pyrkii lisäämään omaa kulttuurista kompetenssiaan, vaikuttaa toden-
näköisesti suotuisasti hänen kohtaamiensa asiakkaiden saamaan palveluun. Ylei-
sen palvelutason paranemista se ei kuitenkaan vielä oleellisesti edistä. Organisaa-
tioiden ja työyhteisöjen yhteiset panostukset henkilöstönsä ammattitaidon li-
säämiseksi (ulottuen toimintatapojen muutokseen ja sitä kautta palvelutaitoon) 
sen sijaan voivat vaikuttaa koko palvelukentän valmiuksien parantumiseen (vrt. 
Brewis 2008, 55 ja 186–187). Seuraavassa tarkastelen yhdenvertaisen asiakas-
palvelun edistämistä työyhteisön tasolla yhdessä kauppatieteiden tohtori Aulikki 
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Sippolan kanssa kehittelemämme mallin avulla (Sippola ja Hammar-Suutari 
200682). 
 Vertaillessamme Sippolan kanssa tekemiämme sekä yksityisen että julkisen 
sektorin työyhteisöjä koskevia tutkimuksiamme, totesimme, että niiden tulok-
sista löytyy paljon samankaltaisuutta. Esimerkiksi yhdenvertaisuuden edistämi-
seksi tehdyt kehittämispyrkimykset on mahdollista jaotella sen mukaan, miten 
tunnistettuja kehittämishaasteita lähestytään, ja millaista oppimista niihin sisäl-
tyy. Päätimmekin tarkastella yhteistyössä, millaista työyhteisöjen kehittämis-
toimiin sisältynyt oppiminen on luonteeltaan. Onko se jo käytössä oleviin toi-
mintatapoihin ja vallitsevaan ajattelutapaan (paradigm-consistent) tukeutuvaa 
reaktiivista oppimista, vai uudistamiseen pyrkivää ja vallitsevaa suuntausta haas-
tavaa (paradigm-challenging) eli reflektiivistä oppimista, vai onko kyseessä uutta 
luova ja myös rakenteellisella, strategisella sekä kulttuurisella tasolla muutokseen 
pyrkivä eli proaktiivinen oppiminen? (Sippola ja Hammar-Suutari 2006; ks. 
Cornelius 2002; Cornelius, Cooch ja Todd 2001; Wooten ja James 2004; myös 
Sippola 2007.) 
 Aineistomme antoi selviä viitteitä siitä, että suomalaisissa työyhteisöissä ei 
olla vielä kovin valmiita omaksumaan refleksiivistä tai proaktiivista otetta suh-
tautumisessa kulttuurien välisen työn valmiuksien tai laajemmin katsottuna 
yhdenvertaisuuden tason nostamiseksi. Tämä näkyy siinä, että organisaatioissa 
ja työyhteisöissä kyllä tunnistetaan ja tunnustetaan muutoksen ja uusien val-
miuksien tarve, mutta samalla ollaan vielä sidoksissa vanhoihin toimintatapoi-
hin eikä vallitsevia rakenteellisia ja strategisia käytänteitä olla juuri valmiita 
muuttamaan. Näin ollen muutokseen pyritään lähinnä reaktiivisesti: pinnallises-
ti olosuhteita muuttamalla, kuten antamalla ohjeita toimia asiakaspalvelussa 
tietyllä tavalla tai hakemalla vahvistusta joihinkin spesifeihin taitoihin (esim. 
kielikurssit). Samalla on kuitenkin löydettävissä joitakin viitteitä reflektiivisyy-
den kasvamisesta nimenomaan siinä mielessä, että kulttuurien välisen työn val-
miuksia on haluttu joissain tapauksissa lähteä kehittämään entistä kokonaisval-
taisemmin. Varsinaisesti uutta luovaa ja syvemmälle rakenteisiin pureutuvaa 
työskentelyä ei tutkimuksen kohteina olevista työyhteisöistä ollut vielä juuri-
kaan löydettävissä. (vrt. Lundström et al. 2008, 206.) 
                                                 
82 Aulikki Sippolan ja tämän kirjoittajan yhteisessä artikkelissa Towards Workplace and 
Service Equality in Finland (2006) kuvaamme kahden esimerkin avulla yhdenvertaisuu-
den käsittämistä ja käsittelemistä työyhteisöissä. Tässä väitöstutkimuksessani esittelemä-
ni yhdenvertaisuuden edistämisen malli pohjautuu sekä em. artikkelissa mainittujen 
tutkimusten tuloksiin että artikkelin julkaisemisen jälkeen tekemäämme jatkokehitte-
lyyn (esim. Sippola 2007). Olemme esitelleet ja käyttäneet malliamme eri yhteyksissä, 
mutta sen kuvausta ei ole aikaisemmin tässä muodossa julkaistu. 
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 Lähtökohtanamme tämän yhdenvertaisuuden edistämiseen tähtäävän mal-
lin suunnittelussa oli ajatus siitä, että uusien toimintatapojen käyttöönotto ja 
vakiintuminen osaksi organisaation/työyhteisön käytäntöjä vaatii tiettyjen taus-
tatekijöiden huomioimista, edistämistoimien huolellista arviointia ja reflektoin-
tia sekä tietoisen oppimisprosessin läpikäyntiä. Tie todellisen yhdenvertaisuu-
den lisäämiseen ei näkemystemme mukaan ole välttämättä helppo eikä nopea. 
Yhteistoiminnallisen ja osallistavan, demokraattiseen päätöksentekoon perustu-
van työskentelyn avulla on mielestämme kuitenkin mahdollista päästä testaa-
maan yhteisön valmiutta muutokseen ja – jos tahtotila on riittävän vahva – 
myös tuloksiin yhdenvertaisuuden tason nostamiseksi. 
 
Yhdenvertaisuuden edistämisen prosessi 
Kun organisaatio tai työyhteisö päättää ryhtyä toimiin kohentaakseen yhdenver-
taisuuden tasoansa, vaikuttavat päätökseen ainakin seuraavat tekijät, joita voi ja 
tulee tarkastella sekä yhteisön (organisaatio, työyhteisö) että yksilön (yksittäinen 
virkailija) näkökulmasta:  
 ulkoapäin tulevat vaikutteet, jotka saavat aikaan ajatuksen toimenpitei-
siin ryhtymisestä 
 globaalit, muut kansainväliset ja kansalliset tekijät (muuttoliike, ta-
loudelliset ja poliittiset kysymykset jne.) 
 varsinaiset laukaisevat tekijät 
 lait, säädökset ja muut viralliset asiakirjat, jotka ohjaavat viran-
omaisten työskentelyä (normatiiviset tekijät, jotka on otettava 
huomioon) 
 uudenlaiset työn asettamat vaatimukset, kuten asiakaskunnan mo-
nimuotoistuminen, henkilöstörakenteen muutokset, sidosryhmä-
tarpeet, tuottavuuteen ja työvoiman saatavuuteen vaikuttavat teki-
jät, (työstä suoriutumista helpottavat tekijät, jotka kannattaa ottaa 
huomioon) 
 organisaation/työyhteisön tahtotila tai virkailijan henkilökohtainen 
valinta toimia yhdenvertaisuutta edistävästi. Tähän liittyvät esim. 
oman ammattitaidon kehittämispyrkimykset sekä organisaation 
vastuullisuus ja työnantajakuvan kirkastaminen (omaan valintaan 
liittyvät tekijät, jotka halutaan ottaa huomioon) 
 vallitseva yhdenvertaisuuden tila, johon mahdollista muutosta verrataan 
 Lähtötilan kartoittamista varten tulee määritellä ne kriteerit, joiden 
mukaan yhdenvertaisuuden toteutumista arvioidaan ja mittarit, 
joiden avulla tehtävä suoritetaan (esim. kysely, asiakaspalautteeseen 
perustuva arviointi, sisäisesti toteutettu tai ulkopuolisen tahon te-
kemä kartoitus tms.). 
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Prosessin käynnistäneiden tekijöiden kartoittamisen ja esiin nousseiden kysy-
myksien vastaamisen jälkeen päästään arvioimaan niin sanotun muutosvoiman 
määrää eli sitä, kuinka suurella panoksella työyhteisö on valmis ryhtymään toi-
miin kohottaakseen vallitsevaa yhdenvertaisuuden tasoa, ja kuinka sitoutuneita 
sen jäsenet ovat työskentelemään yhteisen päämäärän hyväksi. Jos panostus jää 
vähäiseksi, tarkoittaa se sitä, että prosessia ei olla halukkaita jatkamaan ja yh-
denvertaisuuden tila pysyy ennallaan. Jos puolestaan tahtoa tilan kohentamisek-
si löytyy runsaasti, päästään kehittämisprosessissa etenemään seuraavaan vaihee-
seen eli välittävien tekijöiden kartoittamiseen. 
 Välittävät tekijät eli käytännöt ja toimintatavat, rakenteet ja prosessit, asen-
teet ja käytös sekä kulttuuri ja valta voidaan asettaa nelikenttään sen mukaan, 
miten ne näyttäytyvät kehittämistoimien näkökulmasta. Esimerkiksi osaan välit-
tävistä tekijöistä on nopeampi vaikuttaa kuin toisiin (jotkut asiakaspalvelukäy-
tännöt ja toimintatavat sekä näennäiset, lähinnä ulkoista käyttäytymistä säätele-
vät asennemuutokset), kun taas toisten tekijöiden muokkaaminen vaatii pidem-
piaikaista työskentelyä (rakenteet ja prosessit sekä toimintakulttuurin muutos ja 
valtarakennelmat)83. Myös tässä vaiheessa tarvitaan kriittistä arviointia sen suh-
teen, ollaanko työyhteisön tasolla valmiita työskentelemään asetetun tavoitteen 
eli yhdenvertaisuuden tason nostamisen saavuttamiseksi. Lisäksi tulee hahmotel-
la, millaisiin toimenpiteisiin ollaan valmiita ryhtymään asiantilan edistämiseksi. 
Kuten edellisessäkin vaiheessa, myös tässä panostuksen ja sitoutumisen voimak-
kuus ratkaisevat, päästäänkö prosessissa eteenpäin vai palataanko takaisin alku-
pisteeseen. 
 Varsinaiseen yhdenvertaisuuden tason nostamisen mahdollistavaan oppi-
misprosessiin päästään siis vasta, kun organisaatioissa ja työyhteisössä on pystyt-
ty nostamaan esille myös sellaisia rakenteellisia (esim. henkilöstöjohtamiseen 
liittyvät prosessit) ja piilossa olevia tekijöitä, jotka vaikuttavat vallitseviin työs-
kentelykäytäntöihin. Seuraavassa, niin kutsutussa muutosoppimisen84 vaiheessa, 
                                                 
83 Nelikenttään voisi yhtä hyvin sijoittaa edellä esitellyt kulttuurien välisen kompetens-
sin ulottuvuudet, jotka itse asiassa ovat löydettävissä myös tästä kuviosta. Mallimme 
pohjautuu Bernard Burnesin muutosmalliin (Burnes 2004; ks. myös Sippola 2007, 49–
50). 
84 Oppimisessa on aina mukana muutoksen elementti. Käsitteellä muutosoppiminen 
haluamme tässä yhteydessä kuitenkin korostaa sellaista oppimiskykyä, jota vaaditaan 
nykyisessä jatkuvan muutoksen keskellä olevassa työelämässä, ja siten myös viranomais-
työssä. Tämänkaltaisen muutoksen vauhdissa pysyminen edellyttää vaihtuvien tilantei-
den ja vaatimusten sietokykyä, valmiutta arvioida vakiintuneita toimintatapoja sekä 
luopua käytänteistä, jotka eivät enää ole tarkoituksenmukaisia sekä kykyä joustavaan 
uusien asioiden omaksumiseen. Voisimmekin yhtä lailla puhua esimerkiksi muutoksessa 
oppimisesta. 
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edellä esitettyjä välittäviä tekijöitä tarkastellaan uudelleen, mutta nyt kolmen 
peruskysymyksen avulla: 1) miten ja millaisten toimenpiteiden avulla tehtävä 
aiotaan suorittaa, 2) mitä halutaan tehdä yhdenvertaisuuden edistämiseksi ja 3) 
miksi yhdenvertaisuuden edistäminen nähdään niin tärkeäksi, että erityisiin 
toimenpiteisiin ollaan valmiita ryhtymään? 
 Kun vihdoin on päästy tämän muutosoppimisen ”sentrifuugin” läpi, on 
aika arvioida koko prosessin kulkua ja päästä tarkastelemaan, millaisia tuloksia 
(esim. tehokkuuden ja sitoutumisen asteen lisääntyminen, yhteisen näkemyksen 
selventyminen, oikeudenmukaisuuden ja asiakastyytyväisyyden kasvu, työhy-
vinvoinnin parantuminen) on saavutettu, eli miten yhdenvertaisuuden lähtöti-
lasta on päästy eteenpäin kohti asetettua yhdenvertaisuuden toteutumisen tavoi-
tetilaa.  
 
Kuvio 2. Sippolan ja Hammar-Suutarin yhdenvertaisuuden edistämisen 
  malli 
 
Edellä esitetty malli lähtee tässä tapauksessa liikkeelle siitä asetelmasta, että pää-
tös työyhteisön kehittämistoimista on jo tehty. Työyhteisöillä on useinkin mo-
nia kehittämistarpeita eikä yhdenvertaisuutta aina nähdä ensisijaisena toimenpi-
teisiin ryhtymisen kohteena (esim. Lundström et al. 2008, 68–69 ja 206). Jos 
kehittämistoimet päätetään käynnistää, on parempi, mitä demokraattisemmin 
asia on päätetty. Onnistuminen asetettuihin tavoitteisiin pääsemisessä edellyttää 
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työskentelyolosuhteisiin todennäköisesti monia muutoksia, ja kaikkien työyhtei-
söjen jäsenten on hyvä olla tästä tietoisia. Työyhteisön kehittäminen on usein 
hidasta ja vaatii kaikkien sen jäsenten sitoutumista toimimaan yhteiseksi hyväk-
si. Johdon rooli on keskeinen, mutta vielä tärkeämpää on se, että koordinointi 
ja tiedottaminen prosessin aikana on hyvin hoidettu sekä se, että kehittämistoi-
miin osallistuvat voivat arvioida prosessin kulkua ja reflektoida kokemuksiaan 
avoimesti. (vrt. Nakari ja Valtee 1995, 128–130; myös Tiusanen 2005; Enge-
ström 2004.) 
 Työyhteisöä kehitettäessä on huomioon otettava myös kunkin organisaati-
on ja työyhteisön tehtävät sekä niiden suorittamiselle annetut reunaehdot (esim. 
julkisella sektorilla voimakas ylhäältäpäin tuleva ohjaus lainsäädännön kautta). 
Kehittämistoimien ei tule myöskään olla liiaksi ulkoapäin johdettuja, koska 
työyhteisöt itse tuntevat parhaiten omat ominaispiirteensä, mutta myös resurs-
sinsa ja käytännön mahdollisuutensa ryhtyä vastaamaan todettuun muutostar-
peeseen. Osallistava toiminta on yksi kokeilemisen arvoinen väline, jonka avulla 
työyhteisöjen kanssa voi yhdessä miettiä erilaisia vaihtoehtoja lähteä viemään 
eteenpäin suunnitelmaa yhdenvertaisuuden edistämisestä. Se antaa mahdolli-
suuksia vahvistaa tiedon kulkua myös alhaalta ylöspäin, jolloin esimerkiksi asia-
kaspalvelussa työskentelevät virkailijat voivat välittää tietoa kokemuksistaan 
eteenpäin, ja siten varmistaa, että työyhteisön ja organisaation eri tasoilla tiede-
tään millaisia vuorovaikutustilanteita he kohtaavat arkityössään. Tällöin tämä 
arvokas tieto voidaan ottaa huomioon suunniteltaessa erilaisia työhön liittyviä 
ohjeistuksia ja resursointia. Lisäksi tietoa voidaan välittää myös organisaation 
ulkopuolelle, jotta päättäjätkin olisivat mahdollisimman hyvin perillä siitä, mitä 
kentällä tapahtuu ja miten esimerkiksi voimassa olevat viralliset asiakirjat vas-
taavat käytännön työn tarpeeseen. 
 
3. Virkailijan ja asiakkaan vuorovaikutustilanne 
esityksenä 
Melkein joka päivä mulla oli sellainen asiakas, joka ei ymmärtänyt ihan lop-
puun asti, mitä siellä työvoimatoimistossa on tapahtunut. A23 
 
Edellä oleva lainaus maahanmuuttajia neuvoneen monikulttuurisuusprojektin 
työntekijän haastattelusta antaa yhden esimerkin kulttuurien välisen asiakaspal-
velutilanteen haastavuudesta; aina asioiminen ei olekaan onnistunut molempien 
osapuolien kannalta toivotulla tavalla. Miksi näin käy ja millaiset tekijät aiheut-
tavat keskinäiselle ymmärrykselle esteitä? Entä mitä tapahtuu silloin, kun virkai-
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lija ja asiakas kohtaavat toisensa ja tähän vuorovaikutustilanteeseen vaikuttavat 
myös kohtaajien erilaiset kulttuuritaustat? 
 Viranomaisen ja asiakkaan kohtaamistilannetta on houkuttelevaa ajatella 
esityksenä tai näytelmänä, jonka näyttämönä toimii kulloinkin kyseessä olevan 
virkailijan työskentelytila, tai toisesta ja laajemmasta näkökulmasta katsottuna 
koko viranomaistyön ympäristö eräänlaisena vuorovaikutuksen areenana. Vasta-
näyttelijöinä kulttuurien välisessä viranomaisesityksessä ovat virkailija ja hänen 
eri kulttuuria edustava asiakkaansa, ja areenalla vastakkain asettuvat suomalai-
nen viranomaiskulttuuri ja sen kohtaama erilaisuus. Tämän näytelmän tai esi-
tyksen käsikirjoitustiimiin osallistuvat poliittiset päättäjät (viranomaistyötä oh-
jaavien viralliset asiakirjojen, kuten lakien ja asetusten kautta), eri ministeriöt 
viranomaisorganisaatioineen sekä viime kädessä jokainen työyhteisö virkailijoi-
neen. Pitkälti samanlainen on esityksen ohjauksen kokoonpano, jota luonnolli-
sesti määrittävät ympäröivän yhteiskunnan ja (valta)kulttuurin luomat puitteet. 
Vuorovaikutustilanteen sijoittaminen esitysten maailmaan herättää kysymään 
monia teeman värittämiä kysymyksiä, kuten millaisia rooleja eri toimijoilla on 
esitettävänään? Löytyykö toista kulttuuria edustavalle asiakkaalle sijaa esityksen 
juonta laadittaessa tai näytelmän esillepanoa ja vuorosanoja mietittäessä? Entä 
millaisia vaikutuksia yhteiskunnan kulttuurisella monimuotoistumisella on vi-
ranomaisnäytelmän tulevaan muotoon, rakenteeseen ja toteuttamiseen – sen 
julkiseen esittämiseen?  
 Seuraavassa pohdin kulttuurien välistä asiakaspalvelutilannetta ja erilaisuu-
den kohtaamista viranomaistyössä esityksenä, käyttäen apuna teatterimetaforaa 
ja siihen liittyvää terminologiaa sekä muun muassa performatiivisuuden, perfor-
maation ja performanssin käsitteitä. Käyn ensin lyhyesti läpi pohdintojeni taus-
talla olevat sekä käsitteelliset että teoreettiset asetelmat ja jatkan oman esitykseni 
kokoamista tuomalla tekstin muodostamalle näyttämölle tutkimusaineistostani 
löytyviä, kulttuurien välisiin asiakaspalvelutilanteisiin liittyviä luonnehdintoja, 
jotka nousevat niin virkailijoiden kuin asiakkaidenkin eri rooleista käsin. 
Mikä on kulttuurien välinen asiakaspalvelutilanne? 
Jos jotenkin johonkin asiakastilanteeseen menen, niin siten, että käyttäydyn 
sitä asiakasta kohtaan niin kuin toivoisin itseäni kohtaan käyttäydyttävän. 
A19 
 
Tässä yhteydessä kulttuuria tarkastellaan lähinnä siinä merkityksessä, miten tut-
kimukseen osallistuneet ovat kulttuurin käsittäneet ja miten he itse ovat määri-
telleet kulttuurien välisen kohtaamistilanteen. Haastatteluissa ja työyhteisöjen 
kehittämistoimintaan liittyvissä keskusteluissa esille noussut kulttuurin määri-
telmä sisältää kulttuurin käsittämisen ihmisten tai ihmisryhmän koko elämän-
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tapaa jäsentävänä kokonaisuutena – tulkintakehyksenä, jonka kautta ympäröi-
vää maailmaa tarkastellaan. Näin ajatellen kulttuurit voidaan jakaa erillisiin yk-
siköihin, joihin yksilöt sosiaalistuvat. Tässä sosialisaatioprosessissa yksilöt kasva-
tetaan tietyn yhteisön jäseniksi, jolloin he omaksuvat yhteisön arvot ja normit 
(vrt. Geertz 1973, 29–54; Hofstede 1991, Huttunen et al. 2005, 26–275; Räty 
2002; 42–44; Söderholm 1996, 122).  Tällainen kulttuurikäsitys viittaa ihmis-
ryhmiin ja usein näiden ryhmien muodostamat yhteisöt rajataan käsittämään 
tiettyä kansaa, jolloin voidaan puhua myös kansallisesta kulttuurikäsityksestä. 
Kutakuinkin selvärajaisiin kulttuurisiin yksikköihin perustuva kulttuurin määri-
telmä antaa hyvät lähtökohdat tarkastella kulttuurien välillä tapahtuvaa vuoro-
vaikutusta – kahden eritellyn yksikön edustajien kohtaamista. Kuitenkin juuri 
tämän eräänlaisessa ylimalkaisuudessaan kapean kulttuurikäsityksen voidaan 
katsoa olevan yhtenä oleellisesti vaikuttavana tekijänä luomassa esteitä erilaisuu-
den onnistuneelle kohtaamiselle, kulttuurien väliselle vuoropuhelulle ja viime-
kädessä todellisen monikulttuurisen yhteiskunnan kehittymiselle.  
 Tutkimusprosessini aikana olen törmännyt käsitteellisiin hankaluuksiin 
yrittäessäni määritellä kuvaamieni viranomaiskohtaamisten osapuolia oikeu-
denmukaisella tai korrektilla tavalla. Jo tutkimuksen alkuvaiheessa huomasin, 
että alun perin käyttämäni nimitys maahanmuuttaja-asiakas ei riittänyt kuvaa-
maan kulttuurien välisen asiakaspalvelutilanteen vastinparia. Maahanmuuttajan 
rinnalla käytänkin tutkimuksessani myös määritelmiä ulkomaalaistaustainen 
henkilö tai eri etnisiä ryhmiä edustavat henkilöt85. Etnisen ryhmän määrittelyssä 
henkilön omat kokemukset kuulumisesta tiettyyn ryhmään (tai tiettyihin ryh-
miin) ovat ensisijaisen tärkeitä (esim. Hautaniemi 2001, 11–30). Viranomais-
näkökulmasta lähtevässä tutkimuksessani määrittelijöinä ovat toimineet kuiten-
kin etupäässä tutkimukseen osallistuneet virkailijat, joiden näkemyksiä olen 
tutkijana tulkinnut. Tästä asetelmasta käsin muodostuu siis se näyttämö, jossa 
tarkastelen kulttuurien välistä asiakaspalvelutilannetta viranomaistyössä. Näin 
syntynyt ryhmittely ei ole suinkaan ongelmaton, vaan vaarana on muun muassa 
toiseuden (”me ja muut” -ajattelun) vahvistaminen erilaisuuden korostamisen 
kautta. Ihmisten jakaminen ryhmiin synnyttää käsityksen meistä ja muista, jo-
honkin kuulumisesta ja vastaavasti kuulumattomuudesta. Kuuluminen johon-
kin ryhmään edellyttää siten tiettyjen omaan ryhmään liittyvien, ja muista ryh-
mistä erottavien, tunnusmerkkien tunnistamista. 
                                                 
85 Tutkimuksessani käytän maahanmuuttaja-käsitettä kuvaamaan lähinnä suhteellisen 
vähän aikaa sitten Suomeen muuttaneita henkilöitä; pitkään Suomessa asuneita nimitän 
ulkomaalaistaustaisiksi henkilöiksi. Osa virkailijoiden kulttuurisesti erilaisiksi kokemista 
asiakkaista ei kuitenkaan ole taustaltaan ulkomaalaisia vaan edustaa Suomessa pitkään 
eläneitä vähemmistöryhmiä, tässä yhteydessä romaneja. Siksi puhun myös eri etnisten 
ryhmien edustajista. 
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Elämän teatteria viranomaistyön arjessa 
Ensiksikin täytyy varata enemmän aikaa kuin tavalliselle, no lainausmerkeis-
sä tavalliselle, asiakkaalle. Koska on selvää, että kun asiakkaalla on toinen 
tausta, niin tavalliset menetelmät ja ajatuksen tavat eivät kelpaa enää. Eli 
viranomainen joutuu arvioimaan tilannetta uusin ja enemmän kriittisin ta-
voin kuin ennen. Ja sitä kriittisemmin tulee suhtautua omiin johtopäätök-
siin. A23 
 
Sosiologi Erving Goffman pohti 1950-luvun lopulla julkaistussa teoksessaan 
The Presentation of Self in Everyday Life ihmisten välisiä suhteita dramaturgian ja 
teatterivertausten kautta (Goffman 1959; myös Manning 1992, 8; Puroila 
2002, 10)86. Goffman vertaa sosiaalista elämää teatteriin, jossa erilaisilla näyttä-
möillä esitetään esityksiä, joita miehittävät eri rooleja esittävät toimijat eli näyt-
telijät87. Goffmanin varhaisempien ajatusten mukaan esitysten roolihahmot 
kätkevät niitä näyttelevien henkilöiden todelliset minät taakseen, ja sosiaalisesta 
elämästä voidaan siten erottaa paitsi esittävä myös piiloinen puoli. Vaikka 
Goffman myöhemmin muutti kantaansa siihen suuntaan, ettei esitysten taustal-
la olisi löydettävissä mitään aitoa minuutta, painotti hän kuitenkin edelleen esi-
tysten tarkoituksena olevan esiintyä oman edun kannalta mahdollisimman tar-
koituksenmukaisella ja kulloisenkin tilanteen vaatimalla tavalla. Myös asiakas-
palvelutilanteissa sekä virkailija että asiakas toimivat molemmat omien oletettu-
jen rooliodotustensa mukaisesti siten kuin kyseessä olevassa tilanteessa tulee 
toimia, eivät omana itsenään. Esimerkiksi virkailijan toiminta työtilanteessa 
koostuu siitä, miten hän edustaa työhönsä liittyvää rooliaan, minkälaisen kuvan 
hän haluaa antaa itsestään viranomaisena toisille eli asiakkaille, mutta myös 
esimerkiksi työyhteisön muille jäsenille. Oleellista on, millaisia tekoja hän tekee 
tai jättää tekemättä pyrkiessään ylläpitämään kontrolloidun eli käsikirjoituksen 
mukaisen esityksensä sellaisena kuin haluaa tai tuntee muiden häneltä odotta-
van (vrt. Goffman 1959, xi). Näyttämön tapahtumat edustavat asioita, jotka 
halutaan tehdä katsojille uskottaviksi (make-believe). Viranomaisen ja asiakkaan 
kohtaamistilanteessa toivottuun tulokseen pääseminen edellyttää virkailijalta 
tiettyä kompetenssin tasoa, joka puolestaan on saavutettavissa vain toiston ja 
jatkuvan harjoittelun avulla (rehearsal and practice). Viimekädessä esitys on 
                                                 
86 Teatteriin, esittämiseen ja näyttelemiseen liittyviä vertauksia ovat ihmisten sosiaalisia 
suhteita tarkastellessaan käyttäneet mm. antropologit Victor Turner (1981) ja Mary Jo 
Deegan (1989) sekä työyhteisöjen, ml. viranomaisorganisaatioiden toimintaa tutkinut 
Susan Weil (1997). Suomessa esimerkiksi sosiologi Leena Eräsaari on käsitellyt viran-
omaistyön esityksellistä luonnetta teoksessaan Kohtaamisia byrokraattisilla näyttämöillä 
(1995). 
87 Vrt. Hall 1992, s. 17: ”Todellisuus perustuu aina osaltaan sille, kuinka se esitetään”. 
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onnistunut ja vaikutukseltaan tyydyttävä kuitenkin vasta silloin, kun asiakkaat 
ja/tai muut ”katsojat” osaavat lukea heille kohdistetut viestit tarkoitetulla taval-
la, ja ovat valmiita myös jakamaan esityksessä esille nostetut arvot. (Edensor 
2002, 90; Goffman 1959.) 
 Koska ”oikea” elämä koostuu todellisista, usein ennalta arvaamattomista 
asioista ja tapahtumista, joihin on vaikea ennalta varautua, ei kaikkea voi harjoi-
tella etukäteen. Turvautumalla esittämiseen virkailija pyrkiikin ohjaamaan vuo-
rovaikutustilannetta hallitusti toivottuun suuntaan ja näin minimoimaan erilai-
sia epävarmuustekijöitä (Goffman 1959, xi). Yhteiskunnan monimuotoistumi-
nen tekee viranomaistyön tässä(kin) suhteessa koko ajan haastavammaksi. Vuo-
rovaikutustilanteissa, joissa kohtaavat ihmiset edustavat erilaisia kulttuurisia 
taustoja, voi esityksen tarkoitus jäädä epäselväksi, eikä se näin ollen täytä sille 
asetettuja vaatimuksia. Samalla erilaiset rooliodotukset jäävät ainakin osittain 
toteutumatta ja katsojien ja/tai vastanäyttelijöiden reaktiot ovat usein yllättäviä 
– laaditusta käsikirjoituksesta enemmän tai vähemmän poikkeavia (vrt. Brewis 
2008, 155). 
 Goffman on käsitellyt ihmisten käyttäytymistä myös kasvojen – niiden säi-
lyttämisen, menettämisen tai antamisen – avulla (Goffman 1956, 213; 1967). 
Tässäkin on kysymys esittämisestä: toimimisesta eri tilanteissa niin, että kasvot 
(kunnia, arvokkuus) voitaisiin säilyttää. Vuorovaikutustilanteissa pyritään saa-
vuttamaan tietty tasapaino: kontrolloidaan esimerkiksi nolostumista tai vihas-
tumista ja kehitetään vakiintuneita käytäntöjä hyviksi havaittujen toimintamal-
lien pohjalta. Goffman vertaa tätä niin kutsuttua kasvotyöskentelyä (face-work) 
esimerkiksi traditionaalisiin peleihin ja leikkeihin tai perinteisten tanssien aske-
liin. Hänen mukaansa jokaisella kulttuurilla, yhteiskunnalla, alakulttuurilla ja 
viime kädessä yksilöllä on oma kasvojen säilyttämiseen pyrkivä repertuaarinsa 
(Goffman 1967, 13). Yhdellä ryhmällä tai yksilöllä on kuitenkin käytössään 
rajallinen määrä vaihtoehtoja toimia korrektisti eli kasvot säilyttäen eri tilanteis-
sa. Näin toisilla samaan sosiaaliseen ryhmään (tai kulttuuriin) kuuluvilla on 
mahdollisuus tunnistaa ja tulkita vuorovaikutustilanteeseen liittyvän kasvotyös-
kentelyn antamia viestejä. Tulkintaa ohjaavat oletukset siitä, mitä kohdattavalta 
tilanteelta ja siihen osallistujilta odotetaan. Eri kulttuureissa monet tekijät, ku-
ten ikä, asema, koulutus, perhetausta ja sukupuoli aiheuttavat erilaisia odotuksia 
(esim. Salo-Lee 1996a, 17–19). 
 Toisistaan poikkeavat käsitykset vaikkapa siitä, miten viranomaista kohtaan 
tulee käyttäytyä tai miten eri asemissa olevia tulee puhutella, voivat johtaa mo-
niin väärinkäsityksiin ja niiden aiheuttamiin kauaskantoisiin seurauksiin. Esi-
merkiksi viranomaisten yhdessä maahanmuuttaja-asiakkaan kanssa tekemään 
kotoutumissuunnitelmaan voi tulla kirjatuksi paikkaansa pitämättömiä tietoja, 
koska asiakas on pyrkinyt säilyttämään sekä omat että virkailijan kasvot omak-
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sumiensa kasvotyöskentelyn ehtojen mukaisesti. Kotoutumissuunnitelma on 
asiakasta velvoittava asiakirja, johon kirjataan esimerkiksi työhön ja koulutuk-
seen liittyviä tietoja ja tavoitteita ja jonka mukaan hänen asioitaan viedään 
eteenpäin byrokratian rattaissa. Väärin tulkitut mielenkiinnon kohteet saatta-
vatkin säilyä suunnitelmassa vuodesta toiseen ja vaikeuttaa henkilön kotoutu-
misprosessia. ”Vahingossa” hoitoalalle joutuneen henkilön motivoituminen 
työharjoitteluun tai opintoihin ei todennäköisesti ole ongelmatonta, jos hän 
oikeasti olisi halunnut suuntautua vaikkapa teknisen alan tehtäviin. Väärinym-
märrykset sekä viranomaisen ja asiakkaan toisistaan poikkeavat tulkinnat näky-
vät myös niiden tutkimusten tuloksissa, joissa on selvitetty kulttuurien välisen 
asiakaspalvelun osapuolten kokemuksia. Sekä maahanmuuttaja-asiakkaat että 
virkailijat ovat kokeneet asioimisen ongelmallisena varsinkin silloin, kun tilan-
teeseen on sisältynyt esimerkiksi kieleen, ymmärtämiseen, kulttuurisiin käytän-
teisiin tai yleensä vuorovaikutuksen osapuolten keskinäiseen luottamukseen 
liittyvää epävarmuutta. (Esim. Brewis 2008; 147; Jasinskaja-Lahti, Liebkind ja 
Vesala 2002, 82–126; myös Ikäläinen et al. 2003; Pitkänen 2006, 75–91; Räty 
2002.) 
Esittämisen eri ulottuvuuksia 
Esittäminen erilaisten inhimillisten ilmiöiden kuvaamisessa on kiinnostanut 
sosiologien ohella muidenkin alojen tutkijoita. Esimerkiksi performatiivisuuden 
nimellä kutsuttava teoreettinen suuntaus on saanut alkunsa semiotiikan, filoso-
fian ja kielitieteen piiristä88. Performatiivisuusteoriaa on viime aikoina merkittä-
västi kehittänyt muun muassa amerikkalainen filosofi Judith Butler, jonka kiin-
nostuksen kohteena on ollut ruumiin (body) ja identiteetin käsitteleminen pro-
sessina sekä sukupuolen luonne ja merkitys suhteessa erilaisiin diskursiivisiin 
käytänteisiin. Butler viittaa performatiivisuudella siten nimenomaan kielellisiin 
tekoihin, lingvistiseen subjektiin ja sukupuoleen (Butler 1993, 232; Ojanen 
2006, 32). Kuten Goffmanin edellä esitetyissä teorioissa, toisto ja toistaminen 
ovat myös performatiivisuuteen liittyviä avainkäsitteitä. Toistamalla vahviste-
taan tiettyihin tilanteisiin liittyviä käytänteitä, ylläpidetään jo opittua käyttäy-
tymistä sekä sisäistetään erilaisia normeja. Butlerin mukaan myös sukupuoli 
tuotetaan tällaisella performatiivisella toistolla (Butler 1993, 231–232). Erilais-
ten esityskäytänteiden, performanssien, tarkastelun kautta voidaan lisätä ym-
                                                 
88 John Langshaw Austinin kielellisten tekojen teoriaa (Austin 1962) pidetään yhtenä 
performatiivisuusteorian alkulähteenä. Performatiivisuuden kanta-ajatuksia on löydettä-
vissä myös esim. Jacques Derridan ja John Searlen tuotannosta (ks. esim. Derrida 1982 
ja 1988; Searle 1969 ja 1977). 
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märrystä myös esimerkiksi identiteettien muodostumiseen liittyvistä prosesseista 
(esim. Rojola ja Laitinen 1998, 7). 
 Performatiivisuusteoriaa hyödyntää myös brittiläinen kulttuurintutkija 
Tim Edensor, joka lähestyy performatiivisuutta kansallisen identiteetin kautta. 
Hän pitää monia Judith Butlerin esittämiä ajatuksia kiinnostavina ja valaisevina 
sekä jakaa erityisesti tämän käsityksen identiteetistä jatkuvana prosessina, itses-
sään eräänlaisena esityksenä, performanssina. Edensor vierastaa kuitenkin liian 
yksinkertaistettuna Butlerin tapaa jakaa erilleen käsitteet performanssi ja per-
formatiivisuus. Edensorin tulkinnan mukaan edellinen olisi silloin tietoista ja 
tarkoituksellista ja jälkimmäinen edustaisi lähinnä toistoon perustuvaa tahaton-
ta toimintaa (Edensor 2002, 71). Hän korostaa, että tarkoituksellisten ja tahat-
tomien tekojen väliset rajat ovat todellisuudessa usein hyvinkin häilyviä: näen-
näisen harkitut teot voivat muuttua jossain vaiheessa tottuneen toimijan ”toi-
seksi luonnoksi” tai toisaalta vieras ympäristö voi auttaa tiedostamaan sellaisia 
toistuvia esityksiä tai käyttäytymistapoja (iterative performances), joita ei ole 
aikaisemmin itse huomattu (mt., 71). Kulttuurintutkija Mikko Lehtosen mu-
kaan performatiivisuudella tarkoitetaan asioiden tuottamista sanoilla ja teoilla. 
Kaikkea esittämistä ei ole kuitenkaan syytä kutsua performoinniksi, jonkin jok-
sikin tekemiseksi, vaan performatiivisuuden toiminnan ehtona on juuri ”jokin 
toistuva ja muotoihin kiteytynyt tilanne”. Lehtosen sanoin onnistunut performa-
tiivinen akti (sanoilla tekeminen) edellyttää ”tiettyä ihmisten tunnistamaa kon-
tekstia”. Edensorin tavoin Lehtonen viittaa kansallisen identiteetin tuottamiseen 
toistuvan esittämisen kautta: suomalaisuuden toistaminen päivästä ja vuodesta 
toiseen tekee meistä suomalaisia. Identiteettiä tuotetaan siten ajatuksilla ja teoil-
la, jotka puolestaan kiinnittävät ja samaistuttavat meidät tietyn tai tiettyjen 
ryhmien jäseniksi.89 Myös yhteisöjen identiteetti syntyy ja uusiintuu kertauksen 
kautta; toistamalla, harjoittelemalla ja merkityksiä välittämällä saadaan aikaan 
tunne jatkuvuudesta ja yhdenmukaisuudesta (Lehtonen 2004, 122–123; myös 
Anderson 1983). 
 Vaikka julkisen sektorin asiakaspalvelun yhtenä tärkeänä periaatteena ny-
kyisin onkin pyrkimys asiakaslähtöisyyteen, perustuu viranomaistoiminta pit-
kälti palvelujen tarjoamiseen eräänlaiselle kuvitteelliselle keskivertoasiakkaalle. 
Virkailijan työ asiakaspalvelussa pohjautuu tiettyihin toiminnalle asetettuihin 
                                                 
89 Eräänlaisesta toistamisen kautta tapahtuvasta kiinnittymisestä kertoo Suomeen aset-
tunut saksalaistaustainen toimittaja ja kirjailija Roman Schatz. Hän kuvaa kirjansa Suo-
mesta, rakkaudella pakinassa Tämä nyt on vähän noloa…(Juomaseurana suomalainen) 
tunteneensa itsensä vihdoin suomalaiseksi, kun vuosien harjoittelun jälkeen onnistui 
juomaan viinaa kellon ympäri ja herämään muistamatta mitä on tullut tehtyä ja kenen 
kanssa (Schatz 2006, 122–127). Eri asia on, kuinka erityisen suomalaista runsas ja hu-
malahakuinen juominen on (esim. Apo 1996; Simpura 1983).   
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raameihin ja toimintatapoihin, joita toistetaan, ja jotka siten vakiintuvat enem-
män tai vähemmän pysyviksi käytännöiksi. Näin se täyttää myös performatiivi-
suuden toteutumiselle asetetut ehdot. Tiukasti valvottu ja moniin lakeihin ja 
säädöksiin perustuva viranomaistoiminta luokin hedelmälliset puitteet ylläpitää 
sellaisia työtapoja, jotka tunnistetaan helposti julkisen sektorin alueelle kuulu-
viksi. Samalla viranomaiskulttuurin sisällä olevat kiinnittyvät omiin rooleihinsa 
palvelujen tuottajina tiettyjen työtä ohjaavien ohjeiden puitteissa. Asiakkaat 
puolestaan asettuvat omiin asemiinsa niiden lähtökohtien mukaisesti, joita he 
ovat kulttuuritaustansa, elinympäristönsä ja elämänkokemustensa kautta omak-
suneet. 
 Valtaosa suomalaisen viranomaistoiminnan asiakkaista pystyy edelleen to-
dennäköisesti tunnistamaan, ainakin jossain määrin, heille asetettuja rooliodo-
tuksia ja toimimaan niiden mukaisesti eli osallistumaan kulloinkin käynnissä 
olevaan viranomaisnäytelmän esillepanoon kutakuinkin oikein vuorosanoin. 
Asiakaskunnan monimuotoistuessa esitykset saavat kuitenkin uusia piirteitä, 
eivätkä eri osapuolille annetut tai heidän itselleen ottamansa tehtävät välttämät-
tä olekaan enää niin helposti tulkittavissa. Eri maiden erilaiset viranomaiskult-
tuurit ja byrokraattiset rakenteet, mutta myös asiakkaiden ja virkailijoiden yksi-
lölliset käyttäytymismallit (joihin vaikuttavat persoonallisten tekijöiden ohella 
esimerkiksi akkulturaatioprosessin vaikutukset ja työyhteisön sisäiset toiminta-
odotukset) kohtaavat näyttämöllä siksi yhä useammin ”eriparisesti”. Tästä saat-
taakin aiheutua kitkaa vuorosanojen sovittamiselle sekä siirtymiselle kohtaukses-
ta ja näytöksestä toiseen. Jos vastanäyttelijöille kohdistetut odotukset pettävät, 
niin näytelmä voi pahimmillaan päättyä ”fiaskoon”, tai ainakin siitä tulee erilai-
nen kuin on ennalta ajateltu. 
Roolien jakaminen, roolinotto ja näyttämötyöskentely 
Jos joku ihminen on käyttäytynyt näin, niin jää tää [ennakkoasenne, S H-S] 
sitten päälle. Seuraava asiakas kun tuleekin, niin hän saattaa olla ihan kau-
huissaan viranomaisen suhtautumisesta itseensä nähden, kun hän on käyttäy-
tynyt taas ihan eri lailla. Että kyllä näitä yleistyksiä on, nää on minusta hir-
veen pahoja nää yleistykset, että niitä tehdään. Viranomaiset tekee niitä tie-
tämättömyyttään tai mitä se sitten on. Onhan meillä sitä tietenkin, että aina 
liitetään myös se, että romanit ovat kauhean äänekkäitä ja vaativat hirveesti, 
mutta kyllä mä tunnen paljon romaneita, jotka eivät ole äänekkäitä eivätkä 
vaadi. Että se ei niin kuin pidä ollenkaan kaikkien kohdalla paikkaansa. D5 
 
Kun näytelmä on valittu, suoritetaan roolijako. Jokainen rooli pyritään täyttä-
mään siihen sopivalla näyttelijällä. Ohjaajan näkemys ja tulkinta vaikuttavat 
siihen, millaisia rooleja on tarjolla ja millaisia henkilöitä näiden roolien esittäjik-
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si haetaan. Viranomaisnäytelmässä rooleja on tarjolla sekä virkailijoille että asi-
akkaille. Asiakkaan roolit muodostuvat osittain niistä odotuksista, miten asiak-
kaan tulisi oikeaoppisessa viranomaiskohtaamisessa toimia, ja osittain niistä käsi-
tyksistä, joiden mukaan tiettyjen asiakasryhmien edustajien oletetaan asiakas-
palvelutilanteessa käyttäytyvän (vrt. edellä oleva lainaus). Näytelmän käsikirjoi-
tus luo suuntaviivat tulevan esityksen kululle. Kun vastanäyttelijät tuntevat hy-
vin omat ja toistensa roolit, etenee esitys sujuvasti. Kummatkin osapuolet tietä-
vät, mitä heiltä odotetaan ja toimivat sen mukaisesti lausuen oikeat vuorosanat 
oikeassa kohdassa. Myös viranomaisnäytelmä noudattaa samaa periaatetta; mitä 
tutumpi kaava esityksellä on sitä varmemmin roolien haltijat käyttäytyvät näyt-
tämöllä.  
 Kuten edellä jo todettiin, kulttuurien välinen kohtaaminen tuo viran-
omaisnäytelmään uusia sivujuonteita. Näyttämön tapahtumat eivät silloin seu-
raakaan valmiiksi annettua käsikirjoitusta. Asiakkaat tulkitsevat rooliaan omista 
lähtökohdistaan käsin, ja tulkinnat saattavat poiketa huomattavastikin toisen 
osapuolen eli virkailijoiden odotuksista. Roolinoton ja rooliodotusten eroavai-
suuksiin vaikuttavat viranomaisesityksessä erilaisten viranomaiskäytäntöjen 
ohella myös toisistaan poikkeavat kohteliaisuus- ja valtahierarkiakäsitykset, joi-
hin liittyy myös kielellinen ulottuvuus eli miten viranomaiskohtaamisessa puhu-
taan (Brewis 2008, 150–153). Byrokratiaa toteutetaan eri maissa omien, ajan 
kanssa muodostuneiden käytänteiden (toisto, performaatio) mukaisesti. Asiakas 
voi kokea rooliinsa kuuluvaksi velvollisuudeksi esimerkiksi lahjojen antamisen 
virkailijalle. Lahja, vaikka sen avulla ehkä toivotaankin saatavan joustavaa palve-
lua ja viranomaiselle tuodun asian nopeampaa hoitumista, voi olla asiakkaan 
tapa osoittaa omaksuttua tilanteen vaatimaa kohteliaisuutta. Suomalaisessa vi-
ranomaiskulttuurissa tällainen käyttäytyminen on vierasta, ja lahjojen vastaanot-
to on kiellettyä ja jopa laitonta. Kun virkailija sitten kieltäytyy lahjasta, voi asia-
kas tulkita hylkäämisen johtuvan siitä, että hänen lahjansa ei ole tarpeeksi hyvä. 
Seurauksena on kasvojen menetys, häpeä epäonnistuneesta yrityksestä toimia 
tilanteessa niin kuin on katsottu siinä tulevan toimia. Lahja, jonka viranomai-
nen tulkitsee jopa lahjukseksi, nousee näin virkailijan ja asiakkaan välistä kans-
sakäymistä haittaavaksi ja siihen epävarmuutta aiheuttavaksi tekijäksi. 
 Erving Goffmanin mukaan sosiaaliseen tilanteeseen sisältyvä kohtaaminen 
voi perustua joko kohdentumattomaan tai kohdennettuun vuorovaikutukseen 
(Goffman 1961). Virkailijoiden ja asiakkaiden kohtaamisessa on kyse kohden-
netusta vuorovaikutuksesta, koska siihen liittyy sitoutuminen yhteiseen toimin-
nan kohteeseen eli tässä tapauksessa kyseessä olevan viranomaisasian hoitoon 
(ks. Puroila 2002, 36). Goffmanin mukaan ihmisen kokemusta (tai tunnetta 
tapahtumien todellisuudesta) voidaan tarkastella analysoimalla tilannetta, johon 
tuo kokemus on kiinnittynyt (mt., 37).  Viranomaiskohtaamisissa eri osapuol-
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ten tulkinnat tilanteesta vaihtelevat heidän asemansa ja odotustensa mukaisesti. 
Esimerkiksi kokemukset tilanteen kulusta tai sujuvuudesta voivat olla hyvinkin 
paljon toisistaan poikkeavia (vrt. syrjintäkokemukset s. 61 ). 
 Paitsi erilaiset lähtökohdat ja näkökulmat toimia erilaisissa tilanteissa, myös 
ennakkoluulot ja stereotypiat vaikuttavat kanssakäymiseen viranomaistilanteissa.  
Silloin esimerkiksi eri ryhmien edustajille yritetään sovittaa tiettyjä ennalta mää-
rättyjä rooleja, ja heiltä odotetaan tietyntyyppistä heidän ”kulttuuriinsa” kuulu-
vaa käyttäytymistä. Esimerkiksi juuri tapa käsittää kulttuurit tarkkarajaisina ja 
muuttumattomina yksikköinä estää silloin näkemästä asiakasta persoonana ja 
oman yksilöllisen toimintamallinsa toteuttajana (vrt. edellä oleva sitaatti). Vir-
kailijat ylipäätään antavat asiakkaille erilaisia rooleja tai identiteettejä, joita eri-
laiseksi koettu kulttuuritausta vielä muokkaa helposti tietynsuuntaisiksi. Esi-
merkiksi Merja Anis listaa omassa maahanmuuttaja-asiakkaita ja suomalaisia 
lastensuojelun ammattilaisia koskevassa tutkimuksessaan sosiaalityöntekijöiden 
asiakkaille antamiksi identiteeteiksi osattoman kärsijän, suomalaisuutta oppivan 
sopeutujan, samanlaisen ja tasa-arvoisen ihmisen, kulttuurinsa edustajan, rasis-
min alistaman sekä aktiivisen toimijan identiteetit (Anis 2008, 88–89). Viran-
omaistilanteen käsikirjoitus on näin ollen valtakulttuurin luoman instituution 
käsialaa, ja asiakkaalla on virkailijaa heikommat mahdollisuudet puuttua siihen. 
 Asiakkaallakin on kuitenkin omat keinonsa vaikuttaa viranomaisnäytelmän 
kulkuun. Hän voi joko hyväksyä tai hylätä annetun roolin, ja toimia vuorovai-
kutustilanteessa tämän valintansa mukaisesti. Vastaajan roolissa asiakas alistuu 
virkailijan dominoivan esityksen statistiksi, jonka on perusteltava toimintaansa 
vastaamalla tehtyihin kysymyksiin ja näin ansaittava vastanäyttelijän eli viran-
omaisen hyväksyntä. Esityksen ohjaus pysyy tällöin tiukasti viranomaisten käsis-
sä. Asiakas voi kuitenkin myös haastaa erilaisilla tavoilla vastanäyttelijänsä, jol-
loin hän ei suostukaan pelkkään sivurooliin. Niin kutsuttuun vastapuheeseen voi 
sisältyä asiakkaan omaan kokemukseen perustuvaa varmuutta tehdä toisin ja 
tuoda julki omat mielipiteensä, mutta hän voi myös käyttää hyväkseen omaa 
vähemmistöasemaansa, ja esimerkiksi vedota heikkoon kielitaitoon tai palvelu-
järjestelmän puutteelliseen tuntemukseen. Käytännössä annetun asiakasroolin 
hyväksymättä jättäminen on kuitenkin voimakas keino vastustaa institutionaa-
lista valtaa käyttävää ammattilaista, eikä useimmilla asiakkailla ole siihen todelli-
sia mahdollisuuksia tai riittäviä voimavaroja. (vrt. Anis 2005, 72; Anis 2008, 
93–94; Rastas 2002; Rastas 2004; myös Goffman 1961, 128–129.) 
Säilyykö perinteinen toteutus vai löytyykö tilaa esimerkiksi 
improvisaatiolle? 
Goffman puhuu roolietäisyyden ottamisesta tilanteissa, joissa halutaan ilmaista 
eroa yksilön ja hänen roolinsa välillä. Viranomaiskohtaamisessakin roolietäisyyt-
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tä voidaan käyttää ylläpitämään vuorovaikutuksen sujumista silloin, kun tilan-
teen etenemisen varmistaminen koetaan tärkeämmäksi kuin ennalta määrätyn 
roolin pitäminen. Ammattitaitoinen virkailija voi hyödyntää sitä saadakseen 
asiakkaan luottamaan itseensä, varsinkin jos asiakas osoittaa epävarmuutta asi-
ointitilannetta kohtaan. Roolietäisyyden ilmaiseminen onkin mahdollista sil-
loin, kun henkilö tuntee hänelle itselleen suunnatut rooliodotukset hyvin, ja 
kun hän tuntee oman asemansa varmaksi ja turvatuksi. Epävarmuus puolestaan 
saa pitäytymään tiukemmin annettujen rooliodotusten suojissa. Kulttuurien 
välisen työn valmiuksien kehittäminen voi näin ollen hyödyntää asiakaspalvelun 
sujumista, kun oman osaamisensa kanssa vahvoilla oleva virkailija pystyy rooli-
aan muuntelemalla vastaamaan sujuvammin erilaisten kohtaamiensa asiakkai-
den tarpeisiin. Virkailijan epävarmuus puolestaan saa hänet pitäytymään tiukas-
ti annetuissa toimintaohjeissa ja samanlaisen kohtelun periaatteessa. (vrt. Goff-
man 1961, 108–130; ks. Brewis 2008, 190.) 
 Todellisuudessa kulttuurien välisten viranomaiskohtaamisten kirjo ja niihin 
sisältyvät vuorovaikutuksen muodot ovat tietysti hyvin moninaisia, ja kaikki 
teoreettiset pohdinnat jäävät näin väistämättä vaillinaisiksi. Myös kulttuurin 
vaikutus voi näkyä asiakaspalvelutilanteessa monin tavoin, riippuen siitä, miten 
kulttuurin käsitetään tilanteeseen liittyvän tai vaikuttavan. Kulttuuritaustan 
merkitystä voidaan esimerkiksi korostaa tai vähätellä, jolloin työorientaation 
valinta – vaikkakin siihen vaikuttavat viralliset ohjeistukset ja toiminnalle yhtei-
sesti sovitut säännöt – noudattelee kuitenkin viimekädessä kunkin virkailijan 
persoonallista näkemystä kulttuurin roolista vuorovaikutustilanteessa. Suhtau-
tumisskaala voi vaihdella etnosentrismistä kulttuurirelativismiin. Edellisessä 
tapauksessa kaikkea kohdattavaa verrataan ”oman” kulttuurin normatiivisuutta 
vasten, ja joko kielletään kulttuurin merkitys asiakaspalvelutilanteessa tai sitä 
vähätellään. Jälkimmäinen suuntaus puolestaan korostaa kaikkien oikeutta 
omaan kulttuuriin ja sen huomioimiseen jopa niin painokkaasti, että muut asi-
akkaan asioiden hoitoon vaikuttavat seikat saattavat jäädä huomiotta. Kaiken 
kulttuurien välisessä vuorovaikutuksessa esille tulevan tulkitseminen kulttuuri-
siksi kysymyksiksi, eräänlainen kulttuurin eksotisoiminen, voi kuitenkin pa-
remminkin estää kuin auttaa asiakasta saamaan tarkoituksenmukaista palvelua. 
(esim. Anis 2008, 88–95; Anis 2006; vrt. Payne 2005; ks. Löytty 2008).90 
                                                 
90 Malcolm Payne (2005) erottelee viisi vuorovaikutukseen vaikuttavaa strategiaa, joiden 
mukaan sosiaalityöntekijät kohtaavat asiakkaitaan: assimilaatio, liberaalinen pluralismi, 
kulttuurinen pluralismi, strukturalismi ja voimaannuttaminen (Payne käyttää käsitettä 
”black perspectives” viittaamaan alistettujen ryhmien voimaannuttamiseen). Merja Anis 
on luonut Paynen teorian pohjalta omaan tutkimukseensa pohjautuvan jaottelun kuu-
teen työskentelyä ohjaavaan kehykseen: vieraannuttava, sopeuttava, tasa-arvoistava, 
kulttuuritietoinen, rasismi-tietoinen ja osallistava (Anis 2008). 
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 Tiivistetysti voisi sanoa, että tietynlainen herkkyys kulttuurierojen huomi-
oimiselle on tarpeen, mutta samalla täytyy välttää tulkitsemasta kaikkea eteen 
tulevaa kulttuurista johtuvaksi. Monet tekijät kuten sosio-ekonominen asema, 
yleinen elämäntilanne ja koulutustausta vaikuttavat luonnollisesti mihin tahansa 
asiakaspalvelutilanteeseen. Erikseen olisikin sitten selvitettävä, miten esimerkiksi 
sukupuoli, maasta toiseen siirtyminen, akkulturaatioon liittyvät tai jotkin kult-
tuurisiksi, uskonnollisiksi tai maailmankatsomukseen liittyviksi katsottavat elä-
mäntapoja ohjaavat seikat vaikuttavat asiakkaan asiointivalmiuksiin ja -
mahdollisuuksiin. Tilanteiden arvioinnin tulisi myös ulottua yksilölliselle tasol-
le, jotta asiakkaan henkilökohtaiset taustavaikuttajat mukaan lukien hänen 
”henkilökohtainen” kulttuurinsa olisi mahdollista huomioida viranomaiskoh-
taamisessa. Tämä vaatii ammattitaidon ja siihen sisältyvän kulttuurien välisen 
kompetenssin sekä kulttuurisen herkkyyden vahvistamista. Ammattitaidon 
tuoman varmuuden tulisi suojella työntekijää myös liialta ”mukaan menemisel-
tä”, jotta tarvittava objektiivisuus työn suorittamisessa voitaisiin varmistaa. Esi-
merkiksi Ulf Hannerz suhtautuu epäilevästi ”globalisoitumisen aikakauden kult-
tuurisiin teknikkoihin”, jotka yrittäessään avustaa asiakkaitaan asioimaan erilai-
sen kulttuurisen taustan omaavien ”toisten” kanssa helposti syyllistyvät stereo-
typioiden vahvistamiseen ja kulttuuristen erojen liioitteluun (Hannerz 2003, 
217–218). 
 Niin käytännön elämän kuin politiikankin tasolla tapahtuvat nopeat muu-
tokset yhä uudenlaisia muotoja saavan kulttuurisen monimuotoisuuden suun-
taan saavat aikaan tilanteen, jossa myös viranomaissektorilla täytyy ryhtyä 
muokkaamaan asiakaspalvelutilanteiden käsikirjoitusta uusiksi. Vastavuoroinen 
oppiminen ja kuuleminen/kuunteleminen nousevat näin yhä tärkeämpään ase-
maan kehitettäessä palvelujärjestelmää vastaamaan käyttäjien tarpeita. Näin pe-
rinteinen viranomaisesityksen toteutus kohtaa haasteita, jotka todennäköisesti 
johtavat ainakin ei-toivottuihin, mutta toivottavasti myös toivottuihin improvi-
saatiokokeiluihin. Ei-toivottua improvisaatiota itse asiassa tapahtuu aina silloin 
kun ei tiedetä, miten tilanteessa tulisi toimia, ja vanhat keinot eivät enää riitä, 
tai kun halutaan nopeasti saavuttaa jotakin vaivautumatta kovin syvällisesti 
miettimään tavoitteeseen pyrkimiseksi valittujen toimenpiteiden seurauksia ver-
rattuna laajempaan kokonaisuuteen. Toivottuun improvisaatioon puolestaan 
sisältyy paitsi ennakkoluulotonta asennetta myös riittävää osallistavuutta pyrit-
täessä luomaan paremmin toimivaa palvelujärjestelmää. (vrt. Saukkonen 2007, 
301–306.) 
 Viranomaistoiminnan realiteetit tulee kuitenkin nekin ottaa huomioon 
pyrittäessä kohti yhdenvertaista palvelua julkisella sektorilla. Niin kauan kun 
elämme kansallisvaltioissa, joiden yhteiskunnat perustuvat yhteisesti sovituille 
säännöille ja niistä lähteville toimintatavoille, on nämä reunaehdot otettava 
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huomioon. Vaikka onkin syytä miettiä, miten palvelujärjestelmä voidaan saada 
paremmin vastaamaan muuttuvan yhteiskunnan tarpeita, ja käynnistää konk-
reettisia toimia asiantilan kohentamiseksi, ansaitsevat virkailijat myös hengäh-
dystaukoja liian vaativalta painostukselta kaiken mahdollisen erilaisuuden huo-
mioimisesta palvelutilanteissa (vrt. Brewis 2008, 16). Monimuotoisessa ja mo-
niarvoisessa yhteiskunnassa voisi oikea tie lähteä vahvistamaan yhdenvertaisuu-
den toteutumista ja uudenlaisen viranomaisnäytelmän rakenteen syntymistä olla 
mahdollisimman toimivan, uusien sääntöjen syntymiseen tähtäävän, demo-
kraattisen vuoropuhelun käynnistäminen ja ylläpitäminen, jolloin virkailijat 
saisivat laajempaa tukea työnsä kehittämispyrkimyksille. 
 
4. Monikulttuurisuus ja palvelut 
Viimeaikoina keskustelu hyvinvointivaltion tilasta ja palvelujen turvaamisesta 
on voimistunut. Väestön ikääntyminen ja kasvavat huoltosuhteen rasitukset 
sekä toisaalta suurten ikäluokkien eläköitymiseen liittyvä julkisella sektorilla 
odotettavissa oleva työvoimavaje ovat nostaneet esille pohdinnan hyvinvoinnin 
rajoista ja jakamisesta kuntien taloutta yhä enenevästi koettelevassa tilanteessa. 
Palveluja onkin jo organisoitu uudelleen esimerkiksi pyrkimyksenä niiden ke-
hittäminen paremmin väestön tarpeita vastaaviksi, mutta myös taloudellisten 
näkökulmien vuoksi. Säästötoimenpiteet ovat muun muassa vähentäneet palve-
lujen henkilökuntaa, muokanneet virkailijoiden työnkuvia, johtaneet uudenlais-
ten viranomaiskäytänteiden ja palvelutapojen kehittämiseen (esim. sähköiset 
palvelut) sekä purkaneet joitakin vanhoja rakenteita. Julkisen sektorin asiakkail-
le nämä uudistukset ovat näkyneet esimerkiksi pidempinä jonotusaikoina tai 
harvempana palvelupisteverkostona, mutta myös joustavampana asioimisena 
määrättyjen verkossa hoidettavissa olevien asioiden ollessa kyseessä. Joskus uu-
det tekniset ratkaisut voivat kuitenkin osoittautua hankaliksi joidenkin käyttäjä-
ryhmien kohdalla. Silloin esimerkiksi heikko valtakielen taito tai puutteellinen 
palvelurakenteen ja/tai tietotekniikan tuntemus heikentävät joidenkin asiakkai-
den asemaa palvelujen käyttäjinä (esim. Haverinen et al. 2007, 505). Mutta mi-
ten ja millä perusteella tulevaisuudessa palvelut tullaan turvaamaan ja kenelle? 
 Artikkelissaan Sosiaalipalvelut ja piiloutuva oikeudenmukaisuus Anu Muuri 
ja Päivi Nurmi-Koikkalainen (2006) viittaavat John Rawlsin ja John Deweyn 
teorioihin, joiden mukaan hyvinvointivaltion periaatteisiin kuuluu hyvinvoin-
nin jakoperusteisiin ulottuva oikeudenmukaisuus. Samalla toimintamahdolli-
suuksien yhdenvertaisuus ja huono-osaisempien etujen turvaaminen nähdään 
demokraattisen yhteiskunnan velvollisuutena (vrt. Dewey 2006; Rawls 1988). 
Artikkelissa kiinnitetään huomiota myös hyvinvoinnin jakamisen ja jakautumi-
sen ongelmiin käytännön elämässä. Kirjoittajat lainaavat politiikantutkija Melis-
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sa S. Williamsin (1998) ajatusta siitä, mitä tarvitaan, jotta voitaisiin ymmärtää 
myös marginaalissa elävien ongelmia ja tarpeita. Williamsin vastaus on keskuste-
leva vuorovaikutus, jossa dialogin avulla annetaan eri ryhmien edustajille mah-
dollisuus puhua omasta puolestaan. Periaatteessa oikeudenmukaisuuden vaati-
muksen pitäisi taata kaikille yhdenvertaiset palvelut. Kirjoittajat toteavat: 
 
Mutta samanaikaisesti yhteiskuntamme monimutkaiset toimintajärjestelmät 
edellyttävät rakenteita ja yhteisiä käytäntöjä, joissa oikeudenmukaisuuden to-
teutumista vaalitaan, kehitetään ja mahdollistetaan. Oikeudenmukaisuus 
edellyttää yksilön ja yhteisen toiminnan (julkisen) välistä aktiivista vuorovai-
kutusta ja asioiden julkiseksi tekemistä.  
(Muuri ja Nurmi-Koikkalainen 2006, 68.) 
 
Muuri ja Nurmi-Koikkalainen peräävät eettisen keskustelun käynnistämistä 
oikeudenmukaisuuden kriteereistä suhteessa palvelujen tavoitteisiin (heidän 
esimerkissään sosiaalipalvelut), jotta työntekijöiden arjen käytännöissä ja toi-
mintakulttuureissa sisällä olevat oikeudenmukaisuuden elementit saataisiin nä-
kyville. Kirjoittajien mielestä vaarana on, että oikeudenmukaisuuden tavoite 
piiloutuu sekä työntekijöiltä että palveluja saavilta asiakkailta ja näin ollen myös 
päättäjiltä. Palvelujen kriteerit tulisikin ”luoda ja koetella avoimessa prosessissa, 
johon kaikki yhteisön jäsenet osallistuvat”. (mt., 78.) 
 Kulttuurisesti monimuotoinen ja moniarvoinen yhteiskunta haastaa sekä 
hyvinvointivaltion että siihen liittyvät oikeudenmukaisuuden ja yhdenvertai-
suuden vaatimukset tuomalla uusia ulottuvuuksia mukaan siihen neuvotteluun, 
jossa pohditaan, miten väestön palvelutarpeet tulee jatkossa ottaa huomioon. 
Vuoropuhelun käynnistämiseksi tarvitaan lisää tietoa eri asiakasryhmien lähtö-
kohdista ja erityispiirteistä. Maili Malinin ja Mika Gisslerin (2006) mukaan 
esimerkiksi maahanmuuttajien saamien palvelujen oikeudenmukaisuuden to-
dentumista tutkittaessa tulee selvittää muun muassa eri maahanmuuttajaryhmi-
en tarpeet, heidän ulottuvillaan olevan hoidon ja palvelujen taso sekä maahan-
muuttajien palvelujen käyttötavat. Edelleen tulee arvioida millaista palvelua he 
saavat sitä hakiessaan (s. 116). Samojen periaatteiden voidaan ajatella pätevän 
myös muihin etnisin tai kulttuurisiin vähemmistöryhmiin. 
 Kulttuurisen monimuotoisuuden huomioimista ja monikulttuurisuuden 
ilmenemistä viranomaispalveluissa ja niiden toteuttamisessa voidaan siis tarkas-
tella joko palvelujen antajien tai niitä käyttävien asiakkaiden näkökulmasta. 
Kolmantena vaihtoehtona on pohtia, millaiset olosuhteet palvelujen järjestämi-
selle vallitsevat ja miten paikalliset, esimerkiksi kuntatason päättäjät näkevät 
palvelujen toteutuvan omalla toiminta-alueellaan. Seuraavassa tarkastelen viran-
omaispalveluihin vaikuttavia tekijöitä näistä kolmesta näkökulmasta tekemieni 
tutkimushaastattelujen valossa. 
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On maahanmuuttajiakin, mutta samalla tavalla toimitaan91 
Kun tarkastellaan virkailijoiden panosta palvelujen toteuttamisessa eri asiakas-
ryhmien edustajille, voidaan asiaa miettiä kolmen peruskysymyksen valossa: 1) 
Mitä lait ja säädökset edellyttävät tehtäväksi? 2) Miten pitää toimia, jotta työstä 
voi suoriutua tyydyttävästi? 3) Millaiset henkilökohtaiset näkemykset ja intressit 
ohjaavat virkailijan työskentelyä asiakaspalveluun liittyvissä erilaisissa vuorovai-
kutustilanteissa? 
 Lait ja säädökset luovat luonnollisesti raamit kaikelle viranomaistyöskente-
lylle ja moni virkailija kokeekin, että hyvin laaditut lait ja asetukset auttavat 
asioiden hoitoa ja helpottavat heidän työtään. Viralliset asiakirjat eivät kuiten-
kaan voi kattaa kaikkia arkityössä vastaan tulevia tilanteita, ja niiden soveltami-
nen käytäntöön sisältääkin monia variaatioita (vrt. Malin ja Gissler 2006, 116). 
Tähän viittaa myös tämän tutkimuksen prologiin valittu sitaatti: 
 
Ei kotouttamislaki tietenkään anna vastauksia kaikkiin kysymyksiin, mitä 
tulee vastaan asiakaspalvelussa ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden kanssa. 
Usein täytyy tehdä luovia ratkaisuja, koska ihmisten elämä on todellakin 
niin paljon tarua ihmeellisempää, ettei lakitekstiin ikinä mahdu sen koko 
kirjo. 
 
 Tutkimustani varten tekemäni viranomaishaastattelut vahvistivat, että mitä 
epävarmemmaksi virkailija itsensä tuntee, sitä rajoittuneemmassa työtä ohjaavi-
en sääntöjen tulkinnassa hän pitäytyy. Näin ollen myös asiakkaan yksilöllisiä 
tarpeita ja hänen elämäntilannettaan on silloin vaikeampi ottaa palvelutilantees-
sa huomioon. Kulttuurisesti vieraaksi koetun asiakkaan kohtaaminen muodos-
tuukin helposti alustaksi tällaisen epävarmuustilanteen syntymiselle, jolloin vir-
kailija usein hakeutuu niin sanotusti lain kirjaimen taakse ja vetoaa toimiensa 
oikeellisuuteen ja palvelun tasa-arvoiseen antamiseen kaikille asiakkaille. Haas-
tattelut osoittivat lisäksi, että oman ammattitaidon vahvistuminen ja kohtaamis-
tilanteiden toistuvuuden kautta saavutettu varmuus puolestaan edesauttoi jous-
tavuuden lisääntymistä palvelussa sekä lakeihin ja säädöksiin perustuvien uusien 
sovellusten kokeilua ja käyttöönottoa (Hammar-Suutari 2006, v ja 70–77; vrt. 
Brewis 2008, 171). Kokemuksen ja ammattitaidon merkitystä korostetaan myös 
seuraavassa työvoimaohjaajan haastattelulainauksessa: 
 
Vaaditaan mahdollisimman avointa hallintokulttuuria, että asiakkaalla on 
mahdollisuus hahmottaa ne asiat ja aina välillä pysähtyä siihen. Sen oon 
                                                 
91 Tämä ja kaksi seuraavaa väliotsikkoa on muokattu haastatteluista löytyvistä lausah-
duksista. 
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niinku matkan varrella oppinu, että asiakkaalla pitää olla oikeus kiukkuilla, 
että se on vaan siedettävä, että sitä vaan sitten purkautuu joku juttu. Koh-
tuuden rajoissa tietenkin, mutta monesti siitä sitten saa selville jotakin, että 
joku mättää kunnolla. Että kyllä viranomaisenkin pitää se, vaikka tuntuu 
helpolta turvautua lain ja asetusten taakse, niin jollain tavalla nähdä se asi-
akkaan näkökulma. Se on kyllä aika vaikeeta, mutta mitä paremmin nää 
muut palvelut tuntee, niin sitä paremmin niitä voi sitten asiakkaalle suositel-
la. Että sitten pystyy niinkun joustamaan enemmän. Vaan tietää sen roolin, 
kun siinä ollaan roolissa…C2 
 
Virallisten ohjeiden lisäksi virkailijan täytyy työssään pohtia, millaisia keinoja 
hänellä on käytettävissään, jotta hän voisi suoriutua tehtävistään tyydyttävästi 
eri osapuolten kannalta (oman työn sujuvuus, työyhteisön sekä esimiehen ja/tai 
organisaation odotukset, asiakkaiden odotukset ja heidän kokemuksensa saa-
mansa palvelun laadusta). Asiakaspalvelun riittävyyttä on vaikeaa mitata, ja se 
myös näyttäytyy eri tavalla riippuen siitä, kenen näkökulmasta asiaa tarkastel-
laan. Työyhteisön sisällä pätevät tietyt esimerkiksi työnjakoon, ajan käyttöön ja 
toimintatapoihin liittyvät sopimukset, joiden mukaan työkaverin odotetaan 
toimivan. Esimies ja organisaatio mittaavat työsuoritusta myös tuloksellisuuden 
tasolla, ja virkailija itse tarkastelee suoritustaan ehkä siitä näkökulmasta käsin, 
onko hän saanut annettua asiakkaalle käsiteltävää asiaa koskevan oleellisen tie-
don. Asiakas puolestaan arvioi saamaansa palvelua omien tarpeittensa ja niiden 
toteutumisen kautta. 
 Yhtenä esimerkkinä voidaan esille nostaa kielitaito ja sen merkitys kulttuu-
rien välisissä asiakaspalvelutilanteissa sekä tulkin käyttö. Haastattelemani viran-
omaiset kuvasivat monia kielitaitoon ja ymmärtämiseen liittyviä tilanteita ja 
niihin liittyviä vaikeuksia. He myös mainitsivat oman kielitaidon lisäämisen 
oleellisimpana henkilökohtaisten taitojensa kehittämistarpeenaan. Kuitenkin he 
olivat usein sitä mieltä, että heikollakin kielitaidolla on mahdollisuus saada sel-
vitettävät asiat selitettyä asiakkaalle riittävän hyvin. Tulkin käyttöä ei nähtykään 
tarpeelliseksi perusasioinnissa kuin aivan alkuvaiheessa (vrt. Anis 2008, 65–67). 
Erityisesti maahanmuuttaja-asiakkaita palveleva työvoimanevoja toteaa haastat-
telussa: 
 
Kun asiakas on jo ollu suomen kielen kurssilla, käyny peruskurssia vastaavan 
tai jatkokurssia vastaavan, niin sitten pystytäänkin jo hoitamaan asioita yh-
dessä. Jos on sellasia asioita, että joutuu kuntoutusosaston palveluita tai am-
matinvalintapsykologien palveluita käyttämään, niin silloin hankitaan aina 
etukäteen niihin tulkki. Niihin semmosiin vaikeempiin asioihin. C5 
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Joskus tulkin käyttö ei toteudu siksi, että tulkkeja ei ole saatavilla tai asiakas 
tulee odottamatta paikalle. Tulkin käyttö voidaan kokea myös hankalaksi tai 
ollaan epävarmoja siihen liittyvästä teknisestä osaamisesta, kuten eräs haastatte-
lemani ulkomaalaistaustainen asiantuntija asian ilmaisi: 
 
Hyvin monet eivät hallitse tulkin käyttöä … Ihan mistä niitä saa ja miten 
tulkin kanssa toimitaan. Jopa tämmöset tekniset kysymykset, mihin kohdistat 
katseesi kun sä puhut asiakkaan kanssa, kun sulla on tulkki läsnä esimerkik-
si. Ihan tälläset tekniset jutut ei oo välttämättä hallinnassa. D3 
 
Kuitenkin asiakkaan näkökulmasta palvelu voi jäädä puutteelliseksi, jos hän ei 
saa sitä äidinkielellään tai sellaisella kielellä, jota hän pystyy riittävän hyvin ym-
märtämään (Anis 2008, 65–67; Matkaselkä et al. 2004, 50–54; Peltola 2005, 
63–65). Pitkään Suomessa asuneet ulkomaalaistaustaiset henkilöt painottivat 
haastatteluvastauksissaan tulkin käytön tarpeellisuutta vielä senkin jälkeen, kun 
näennäisen hyvä puhutun kielen taso on saavutettu (Hammar-Suutari 2006, 
44; myös Brewis 2008, 143). Muita työn suorittamisen kannalta tärkeitä väli-
neitä ovat muun muassa ajankäyttöön liittyvät valinnat, ja asiakkaan ohjaami-
nen eteenpäin, muiden palvelujen pariin (esim. Adjekughele 2003, 49–59). 
Virkailijan asiaksi jää myös päättää, milloin ja miten hän soveltaa niin sanottuja 
positiivisia eriyttämistoimia, joiden tarkoituksena on varmistaa yhdenvertaisen 
kohtelun toteutuminen (vrt. Pitkänen 2006, 115; Räty 2002, 219–220). 
 Kuten edellä on todettu, henkilökohtaisella tasolla virkailijan työskentelyyn 
eri kulttuureita edustavien asiakkaiden kanssa vaikuttaa hänen kulttuurien väli-
sen työn valmiutensa eli kulttuurien välinen kompetenssi eri ulottuvuuksineen 
(tietämys, asenteet, taidot, toiminta; ks. esim. Hammar-Suutari 2006, vii ja 8–
10)92. Tämän kompetenssin ulottuvuuksista viranomaisten asenteet ovat olleet 
näkyvimmin esillä niin tutkimuskirjallisuudessa (esim. Pitkänen ja Kouki 1999; 
Pitkänen 2006) kuin tekemissäni haastatteluissakin.  
 
Mutta ne asenteet siellä on. Se tarkoittaa sitä, että reagoidaan kielteisesti ja 
ylitetään sitten tämä asianmukaisuuden raja ja mitä siihen kuuluu ja ale-
taan tehdä tulkintoja näistä ihmisistä [asiakkaista, S H-S]. Pahimmillaan se 
vaikuttaa viranomaisten päätöksiin. Hyvä viranomainen käyttää valtaansa 
oikeudenmukaisesti, valistuneesti ja neutraalisti. Eikä käytä tätä symbolista 
valtaansa väkivaltaisesti, esimerkiksi tekemällä kielteisiä päätöksiä asiakkaan 
taustan takia. D7 
 
                                                 
92 Kulttuurien välistä kompetenssia on tässä tutkimuksessa kuvattu tarkemmin luvuissa 
II 1. ja IV 2. 
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Pirkko Pitkäsen vuonna 2006 ilmestyneen tutkimuksen mukaan suomalaisten 
viranomaisten asenteet ulkomaalaisten maahanmuuttoa sekä etnistä ja kulttuu-
rista monimuotoistumista kohtaan ovat yleisesti ottaen muuttuneet positiivi-
semmiksi verrattuna vajaan vuosikymmenen takaiseen tilanteeseen (Pitkänen 
2006; ks. Pitkänen ja Kouki 1999).  Hänen tutkimuksensa osoittaa, että ulko-
maalaistaustaisia asiakkaita halutaan palvella hyvin, sikäli kuin se on mahdollista 
julkisen sektorin vakiintuneiden toimintamallien puitteissa. Viranomaiset olivat 
tutkimuksessa sitä mieltä, että kaikille asiakkaille tulee tarjota samat palvelut 
riippumatta heidän taustastaan. Suhtautuminen esimerkiksi erityttäviin tuki-
toimiin oli ristiriitaista: yleisellä tasolla asia koettiin hyväksyttävämpänä kuin 
oman työyhteisön ollessa kyseessä (Pitkänen 2006, 115.) Myös omassa tutki-
muksessani on tullut ilmi samansuuntaisia tuloksia: 
 
No mulla on ollu tähän asti semmoinen ajatus, että se turvaa sellaisen tasa-
vertaisuuden, et kun kaikkia kohtelee samalla tavalla ja on samat lait ja ase-
tukset, jotka niin kun turvaa kaikille samat oikeudet. Mutta nyt itse asiassa 
oon miettiny sitä paljon ja tullu siihen tulokseen, että kyllä se pitäis jollakin 
tavalla pystyä huomioimaan, että ihmisillä on erilaisia tarpeita ja erilaisia 
kykyjä hoitaa näitä asioitaan. Toiset tarvitsee enemmän tukea ja apua kuin 
toiset, mutta meillä on tietysti rajalliset ne resurssit, miten me pystytään sitä 
toteuttamaan, mutta mahdollisuuksien mukaan niin kyllä. A18 
 
Kuten yllä oleva lainaus Kelan virkailijan haastattelusta osoittaa, ei asenteiden 
muuttuminen myönteisemmiksi tai halu toimia oikein vielä yksin riitä takaa-
maan kaikkien käyttäjäryhmien kannalta hyvää palvelua. Asenteiden rinnalla 
kulttuurien välisen kompetenssin muiden ulottuvuuksien (tietämys, taidot, 
toiminta) tilan kartoittamisen voidaankin katsoa olevan yhtä tärkeää virkailijoi-
den kulttuurien välisen työn valmiuksia tarkasteltaessa. 
 
Tapahtuu hirvittävän paljon sitä, että toimitaan kaikkien ihmisten 
kanssa samalla tavalla, että ei tulisi eriarvoisuutta. Mutta kyllähän 
tämä asiakkaiden monimuotoisuus vaikuttaa siten, että pitäisi pikkui-
sen ottaa huomioon ja pystyä jotenkin kartoittamaan sen asiakkaan 
kyvyt ottaa esimerkiksi vastauksia vastaan. Jos se ongelma on esimer-
kiksi kielitaito ja kulttuuri, jotka maahanmuuttajan kohdalla on ne 
suurimmat problematiikat, niin kyllähän se erilaisen asiakaspalvelun 
aiheuttaa, ja pitäisi pystyä toimimaan sen mukaan. Jos ihmisen kieli-
taito on huono, niin pitäisi kyetä löytämään ratkaisu siihen, että asia-
kas tulee jollain keinolla kuulluksi. A4 
 
150 
 
 
Asiakaskunnan muuttuessa kulttuurisesti yhä monimuotoisemmaksi vaaditaan 
viranomaistyöyhteisöiltä ja virkailijoilta kykyä vastata uuden tilanteen tuomiin 
vaatimuksiin. Oman tutkimusaineistoni valossa julkisen sektorin työntekijät 
tiedostavat yleisesti ottaen hyvin tarvitsevansa uusia kulttuurien välisessä työssä 
tarvittavia taitoja93. Epäselvempää heille on se, mitä ja millaisia nämä taidot ja 
valmiudet voisivat olla, ja miten niitä voisi käytännön arkityössä soveltaa. Vir-
kailijat mainitsevat yhteisen kielen puuttumisen, ymmärryksen epävarmuuden, 
kulttuuritiedon puutteiden ja erilaisten viranomaiskulttuurien törmäyksien ole-
van suurimpia esteitä asioimisen onnistumiselle (vrt. Pitkänen 2006, 109–110). 
Myös joidenkin asiakkaiden kohtuuttomilta tuntuvat vaatimukset sekä erityises-
ti ajan puute koettiin ongelmiksi kulttuurien välisessä asiakastyössä. Useat vi-
ranomaiset toisaalta painottavat kulttuurierojen ja erilaisten asiakkaiden koh-
taamisen myös rikastuttavan työtä ja tuovan siihen myönteisenä pidettyä vaihte-
lua (vrt. Brewis 2008, 157–159; Pitkänen 2006, 97; Pitkänen ja Kouki 1999, 
94; ks. Hammar-Suutari 2006, 35). 
 Viranomaistyön luonteen muuttuminen ja siihen liittyvä tarve arvioida 
uudelleen työtapojen ja toimintamallien käyttökelpoisuutta voidaan nähdä osa-
na laajempaa yhteiskunnassa käynnissä olevaa kulttuurista muutosprosessia. 
Siihen kuuluu olennaisena osana neuvotteleminen paitsi konkreettisista toimista 
tuottaa yhdenvertaisia palveluja asukkaille, myös keskustelu poliittisista linjauk-
sista, jotka toteuttaisivat monikulttuurisuutta ja monimuotoisuutta huomioivaa 
oikeudenmukaisuutta yhteiskunnan eri sektoreilla.  
Asiakkaalta odotetaan Einsteinin aivoja, täydellistä suomea ja 
vaivattomuutta 
Olen hoitanut hänen asiointiaan [iäkäs lähisukulainen, paluumuut-
taja, S H-S] näissä eri virastoissa. Ja se on ollut hänelle oikein sellai-
nen hämmentävien tilanteiden ketju, ja häntä pelottaa lähettää jo-
honkin Kelaan yksin, vaikka hän ymmärtää kieltä. Virkailija puhuu 
niin vaikeasti ymmärrettävää kieltä, joka on täynnä heidän terme-
jään, ettei hän ymmärrä, mitä hänelle sanotaan. Nyt on tapahtumas-
sa siirtyminen henkilökohtaisesta palvelusta sosiaalivirkailijan kanssa 
postitse tapahtuvaan asioimiseen ja kaikki tapahtuu paperitse. Mikä 
on hänen [asiakkaan] mielestä huono juttu, koska ennen sai kuitenkin 
puhua elävän ihmisen kanssa ja kertoa omista tilanteistaan ja epäi-
                                                 
93 Vrt. Brewisin tutkimus, jossa hän osoittaa viranomaisten tunnistavan usein huonosti 
omat kulttuurienväliset valmiutensa. Brewisin tutkimukseen osallistuneet virkailijat 
pitivät valmiuksiaan parempina kuin ne tutkimusaineiston valossa olivat (Brewis 2008, 
200). 
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lyistään ja sai vastauksia niihin. Nyt vaikea viranomaiskieli on pape-
rilla, eikä hän ymmärrä, mitä siinä on selostettu. D2 
 
Edellä olevassa haastattelulainauksessa paluumuuttajataustainen tutkija kantaa 
huolta omaisensa selviytymisestä suomalaisen byrokratian rattaissa. Tullessaan 
julkisen sektorin tarjoamien palveluiden asiakkaaksi, muualta muuttanut henki-
lö kohtaa uudenlaisen toimintaympäristön. Maahanmuuttaja on tottunut koti-
maassaan siellä vallitsevaan viranomaisrakenteeseen ja siihen liittyvään palvelu-
verkostoon. Hänellä on kokemusta erilaisesta palvelutarjonnasta ja palvelujen 
antamistavoista sekä poikkeavasta viranomaiskäytännöstä. Suunnistaminen uu-
sissa olosuhteissa on ymmärrettävästi vaativaa. Useissa tutkimuksissa onkin to-
dettu, että erityisesti syrjintäkokemuksia lähtömaassaan kohdanneet maahan-
muuttajat suhtautuvat varauksellisesti viranomaisiin (esim. Liebkind ja Jasinska-
ja-Lahti 2000, 88–89). Maahanmuuttajat ovat lisäksi hyvin heterogeeninen 
joukko ihmisiä, joiden elämäntilanne, persoonallisuus, sosioekonominen asema 
ja muuton taustat poikkeavat laajalla kirjolla toisistaan. Voidaan siis todeta, että 
kulttuurien välisessä asiakaspalvelutilanteessa on kyse hyvin monisyisestä koh-
taamisesta. Usein kaivataankin jonkinlaista välittäjätoimintaa, kuten haastatte-
luun osallistunut maahanmuuttajaneuvoja toteaa: 
 
Kulttuurin tulkkaus olisi hyvä. Kulttuurin tulkkauksella ja kielitulk-
kauksella on eroa. Ammattitulkki ei välttämättä pysty ratkaisemaan 
tilannetta, koska kielimuuri ei ole ainoa tekijä. Jopa hyvin suomea 
osaavalla maahanmuuttajalla on joskus hankaluuksia virkavallan 
kanssa, koska palvelujärjestelmä on erilainen. Jotkin asiat poikkeavat 
ihan kummasti siitä, mitä esimerkiksi Venäjällä on. Eli kulttuuri-
tulkkausta pitäisi opettaa siinä mielessä, että virkamiehen pitäisi ym-
märtää, että tämä on toisen kulttuurin kanta. Se, mitä asiakkaat pu-
huu tai se mitä hän selittää ja mitä hän kysyy pohjautuvat vieraaseen 
kulttuuriin. D8 
 
Vaikka kaikki kulttuurien väliset viranomaiskohtaamiset eivät suinkaan ole epä-
onnistuneita94, on erilaisissa selvityksissä ja tutkimuksissa noussut esille asioita, 
jotka asiakkaat ovat kokeneet kielteisiksi. Hankaukset liittyvät usein kielivai-
keuksiin, mutta myös kohtelussa ja asiakkaan elämäntilanteeseen ja palvelutar-
peisiin paneutumisessa nähdään parantamisen varaa. Usein asiakkaat ihmettele-
vät seikkoja, jotka he kokevat virkailijoiden tehottomuudeksi tai kiinnostuksen 
                                                 
94 Joissakin maahanmuuttaja-asiakkaille suunnatuissa kyselytutkimuksissa viranomais-
kontaktit on koettu suhteellisen myönteisiksi (esim. Pohjanpää et al. 2003; Riihelä 
2005).  
152 
 
 
puutteeksi. Nämä näkyvät vastaajien mukaan siten, ettei asiakkaalta kysytä lisä-
kysymyksiä tai häntä ei kuunnella tarpeeksi tarkkaan ja sitten joudutaan rasit-
tamaan niukkoja resursseja turhiin viranomaiskäynteihin tai toimenpiteisiin 
(vrt. Adjekughele 2003; Brewis 2008, 146–147; Haghseresht 2003; Hassinen-
Ali-Azzani 2002; Peavy 1999.). Muutkin kuin maahanmuuttaja-asiakkaat voi-
vat kokea asioimisen haastavaksi. Tutkimukseen osallistunut romaniasiantuntija 
kuvaa omia kokemuksiaan seuraavasti: 
 
Siinä alkukohtaamisessa, niin minä lähden niin kuin takamatkasta 
juoksemaan. Ja ensin minun pitää tehdä tavallaan semmoinen peeär-
rämäinen vaikutus tähän viranomaiseen, hyvin myönteinen ja positii-
vinen ennen kun tää asia lähtee etenemään mitenkään. Eli en lähde 
samalta viivalta samantyyppisen pääväestöön kuuluvan, samanikäisen 
naisen kanssa, vaan joudun tekemään sitä pohjatyötä, alustustyötä 
paljon enemmän. D1 
 
Tekemissäni haastatteluissa maahanmuuttajat ja ulkomaalaistaustaiset asiantun-
tijat nostivat viranomaisten asiakkaana kokemistaan ongelmista esille erityisesti 
palvelujen vaillinaisuuden: asiakasta ei oltu ohjattu eteenpäin, asioita ei oltu 
osattu selvittää tarpeeksi selkeästi tai kertoa esimerkiksi laiminlyöntien mahdol-
lisista seuraamuksista (vrt. Venäläinen 2003, 87–90). Palvelurakennetta heikosti 
tuntevien asiakkaiden on vaikea ymmärtää, mitkä ovat kulloinkin kyseessä ole-
valle viranomaiselle kuuluvia asioita, ja mitkä pitäisi hoitaa jonkun toisen tahon 
kanssa. Koska tietoa tärkeistä asioista ei ole useinkaan tarjolla ulkomaalaistaus-
taisten asiakkaiden äidinkielellä, on sukkulointi viranomaisverkostossa pitkään 
vaivalloista. Myös virkailijat kokevat puutteena sen, että heillä ei juuri ole tarjo-
ta vieraskieliselle asiakkailleen tietoa kuin suomen tai ruotsin kielellä. Näin 
kommunikointi jää usein hataraksi. Haastattelemani maahanmuuttajat toi-
voivatkin julkiselle sektorille lisää ulkomaalaistaustaisia työntekijöitä, jotka kieli-
taidon lisäksi omaisivat kokemusta maahanmuuttajuuteen liittyvistä erityisky-
symyksistä, esimerkiksi henkilökohtaiseen kokemukseen perustuvaa tietoa ko-
toutumisprosessista (vrt. Adjekughele 2003, 48–49;Anis 2008, 49; vrt. Kamali 
200295). 
                                                 
95 Sosiologi Masoud Kamali on tutkinut Ruotsissa sosiaalityöntekijöitä ja heidän asiak-
kaitaan. Hänen tutkimuksensa osoitti, että suurin osa maahanmuuttajataustaisista asi-
akkaista valitsisi mieluummin ruotsalais- kuin maahanmuuttajataustaisen sosiaalityön-
tekijän hoitamaan asioitaan. Syinä tähän asiakkaat mainitsivat muun muassa vaikeuden 
kertoa avoimesti asioistaan ehkä samaan yhteisöön kuuluvalle virkailijalle sekä epäluot-
tamuksen maahanmuuttajataustaisten virkailijoiden ammattitaitoa ja ruotsalaisen yh-
teiskunnan tuntemusta kohtaan. Lisäksi ruotsalaistaustaisia virkailijoita pidettiin em-
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 Usein sekä maahanmuuttaja-asiakkaat että heitä palvelevat virkailijat koke-
vat kulttuurien väliset asiakaspalvelutilanteet turhauttaviksi. Syynä tähän voi 
olla asiakkaan tarpeiden ja niihin vastaamisen kohtaamattomuus (ks. Brewis 
2008, 145 ja 163). Esimerkiksi työvoimaneuvojan voi olla haastavaa löytää 
maahanmuuttaja-asiakkaalle sopivaa työtä. Asiakkaalla voi joskus olla jopa käsi-
tys, että virkailijan velvollisuus on antaa hänelle työpaikka, ja kun näin ei ta-
pahdu, koetaan että on tultu väärin kohdelluksi (vrt. Matkaselkä et al. 2004, 
51; Räty 2002, 221–224). Jos väärinkäsityksiä ei saada selvitetyksi, ajaudutaan 
helposti konfliktiin molempien osapuolten reagoidessa kielteisesti hankalaan 
tilanteeseen. Myös palvelurakenteissa on nähtävissä kehittämisen paikkoja: 
 
Nää sosiaaliturvajärjestelmät ja kaikki nää rahat ja tuet ja niin pois-
päin. Ne on rakennettu tällaista kantasuomalaista ajatellen, eikä sel-
laista maahanmuuttajaa, jolla voi olla erilaisia malleja esimerkiksi 
asumisesta ja pärjäämisestä tai perheestä. Minusta pitäisi tällaisia 
”makuasioita” ajatella uudelleen ja ottaa se kulttuurinen monimuo-
toisuus siihen mukaan, eikä lähteä ainoastaan sopeuttamaan tähän 
normaalisuomalaisten kaavaan. Ja mielestäni sitä asiakaslähtöisyyttä 
pitää lisätä koko rintamalla, sekä itse viranomaisten toiminnassa että 
myös tässä järjestelmässä. D2 
 
Se, miten asiakas kokee tulleensa kohdelluksi viranomaiskohtaamisissaan, on 
monen tekijän summa. Kielivaikeuksien ja niihin liittyvien väärinymmärrysten 
ohella kulttuuri- tai etniseen vähemmistöön kuuluvalla asiakkaalla saattaa olla 
taustalla huonoja kokemuksia viranomaisista, joko lähtömaassaan tai Suomessa, 
tai erilaiset viranomaiskulttuurit voivat saada aikaan odotusten ja käytäntöjen 
kohtaamattomuutta. Myös virkailijan käytöstä ja toimintatapoja voidaan tulkita 
monella tavalla. Lisäksi esimerkiksi maahanmuuttajien tiedot saatavilla olevista 
palveluista ovat usein puutteelliset (esim. Sarvimäki ja Kangasharju 2006, 36; 
Räty 2002, 221; Venäläinen 2003, 85–92). Palvelutarjontakaan ei aina vastaa 
monimuotoistuvan asiakaskunnan tarpeita. Edelleen maahanmuuttajien koh-
dalla esimerkiksi kotoutumisen eri vaiheisiin liittyvät tekijät saattavat heijastua 
siihen, miten viranomaisiin ylipäätään reagoidaan. Ystävällisen vastaanoton 
puuttuminen, heikko kielitaito, eristyneisyys muista oman kulttuurin jäsenistä, 
muuton aiheuttamat muutokset sosiaalisessa ja taloudellisessa asemassa sekä 
maahanmuuttoon mahdollisesti liittyvät traumaattiset kokemukset ovat kaikki 
akkulturaatiostressiä lisääviä tekijöitä, jotka vaikuttavat henkilön kykyyn hoitaa 
                                                                                                                   
paattisempina ja auttavaisempina, kun taas maahanmuuttajataustaisten virkailijoiden 
koettiin esimerkiksi epäilevän helpommin asiakkaita sosiaalietuuksien väärinkäytöksistä 
(Kamali 2002). 
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asioitaan viranomaisten kanssa (ks. Liebkind et al. 2004, 67–71). Joskus suoma-
lainen viranomainen näyttäytyy roolinsa takaa välinpitämättömänä, eikä asiakas 
silloin koe tulleensa huomioiduksi persoonana, jonka henkilökohtaiset tarpeet 
on otettu huomioon. Ulkomaalaistaustainen, monia vähemmän aikaa Suomessa 
olleita maahanmuuttajia viranomaistapaamisissa avustanut henkilö arvioi tilan-
netta seuraavasti: 
 
Joillekin neuvoisin empaattisuuskursseja kyllä käydä, koska sehän 
paistaa ihan kasvoista tää välinpitämättömyys. Ja sitten työasioiden 
hoitamiseen jotain tarkempia ohjeita, koska on tietysti joku perusasia-
kas, jolla on nää tietyt kysymykset, asumistuen lomakkeen täyttäminen 
tai rahojen tarkistaminen, mutta ainahan on semmosia sivuhaaroja, 
että pitäisi osata vastata samana hetkenä myös muihin kysymyksiin. 
Ei näin, että otetaan harkintaan ja vastataan kahen viikon päästä. 
Eli laajempaa oman alan asiantuntijuutta. D9 
 
Jos virkailija voi olla välillä epätietoinen ja epävarma työssään asiakaskunnan 
monimuotoistuessa, on varsinkin toisenlaisista olosuhteista muuttaneella asiak-
kaalla opettelemista ennen kuin hän omaksuu suomalaisen palvelujärjestelmän 
hyväksymän roolin. Millaisia rooleja on tarjolla, riippuu siitä miten ympäröivä 
yhteiskunta pystyy huomioimaan käynnissä olevan kulttuurisen muutoksen ja 
siihen liittyvät erilaistuvat tarpeet. 
Työvoimatoimisto ei etsi töitä, vaan rekisteröi työttömäksi ja 
hallinnoi työttömyyttä 
Julkisten palvelujen järjestämistä ja viranomaistyötä ohjaa yksityiskohtainen ja 
tarkka lainsäädäntö. Edelleen, kuten edellä on jo todettu, myös monikulttuuri-
suuteen ja yhdenvertaisuuteen liittyviä kysymyksiä säädellään näitä aihepiirejä 
koskevilla laeilla ja säädöksillä sekä poliittisilla ohjelmilla. Viralliset asiakirjat 
luovat raamit myös sille, miten alueelliset ja paikalliset palvelut tulisi toteuttaa96. 
                                                 
96 Esimerkiksi maahanmuuttoasioiden hallintoa hoidettiin Suomessa vuoden 2007 lop-
puun usean ministeriön taholta, keskeisinä toimijoina työ-, sisäasiain- ja opetusministe-
riö. Omat tehtävänsä olivat myös sosiaali- ja terveys-, ulkoasiain-, oikeus- ja ympäristö-
ministeriöllä. Maahanmuuttoasioiden hallinto siirtyi vuoden 2008 alusta sisäasiainmi-
nisteriöön, jonne muodostettiin maahanmuutosta ja kotoutuksesta vastaava kokonai-
suus. Siihen sisältyy sisäasiainministeriön ulkomaalaisosasto, Maahanmuuttovirasto 
(ent. Ulkomaalaisvirasto) ja työministeriöstä sisäasiainministeriöön siirtyneet politiikka-
osaston maahanmuuttopolitiikan tiimi, toimeenpano-osaston maahanmuutto- ja työlu-
pa-asioiden tiimi, etnisten suhteiden neuvottelukunta, vastaanottokeskukset, syrjintä-
lautakunta sekä vähemmistövaltuutetun toimisto. Sisäasiainministeriössä olevaan koko-
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Kunnat kuitenkin päättävät pitkälti itsenäisesti taloudestaan ja rakentavat palve-
luverkostonsa perustuen käytettävissä oleviin taloudellisiin resursseihin. Lakisää-
teistenkin palvelujen toteuttamisessa käytetään harkintaa ja luodaan kriteereitä 
sille, millaisia tekijöitä palveluissa ensisijaisesti huomioidaan. Monikulttuuri-
suuden sijoittumiseen tällä ”ranking-listalla” vaikuttaa oletettavasti paikallinen 
tilanne: kuinka paljon esimerkiksi maahanmuuttajia tai eri etnisten ja kulttuu-
risten ryhmien edustajia alueella on, ja millaisia palveluja he käyttävät tai tarvit-
sevat, tai mitä monikulttuurisuuteen koetaan ylipäätään kuuluvan, ja keiden 
palvelujen käyttäjistä luokitellaan edustavan monikulttuurisuutta. Myös paikal-
lisella poliittisella asenneilmapiirillä voidaan ajatella olevan vaikutusta monikult-
tuurisuuteen liittyvien kysymysten painoarvon muodostumiseen ja halukkuu-
teen panostaa monikulttuurisuutta ja yhdenvertaisuutta edistäviin toimenpitei-
siin. 
  Edellä on käynyt ilmi, että on alueellisia eroja siinä, millaiset resurssit 
(mm. erilaisten tukipalvelujen saatavuus) viranomaisilla on tarjota palveluja 
kulttuurisesti erilaisiksi kokemilleen asiakkaille (maahanmuuttajat, eri kulttuu-
risten tai etnisten ryhmien edustajat). Resurssien riittävyyteen voivat vaikuttaa 
useat tekijät, kuten se, miten paljon rahaa kunnalla on käytettävissä erilaisten 
palvelujen toteuttamiseen, miten virkailijat ovat sijoittuneet eri tehtäviin ja 
kuinka paljon heillä on aikaa käytettävissään asiakaspalveluun tai miten tärkeinä 
tiettyjen palvelujen järjestäminen kunnan päättäjien puolesta nähdään.  
 Kansainvälisen liikkuvuuden lisääntyminen ja uudenlaisia muotoja saava 
monimuotoistuminen vaikuttavat Suomessakin yhä uusien alueiden kulttuuri-
sen kirjon monipuolistumiseen (vrt. Vertovec 2007, 14; vrt. Massey 2003, 64). 
Tämä tuo mukanaan muutoksia paikalliseen julkisten palvelujen asiakaskuntaan 
ja -rakenteeseen. Paitsi, että asiakkaiden määrä ehkä lisääntyy, he tulevat eri 
maista, kulttuuripiireistä ja olosuhteista. Asiakkaat myös puhuvat eri kieliä, har-
joittavat eri uskontoja, noudattavat erilaisia elämäntapoja ja myös heidän palve-
lutarpeensa sekä palveluille asettamansa odotukset saattavat olla totutuista pal-
jonkin poikkeavia (vrt. Fornäs 1998, 11–38). Tämä tilanne herättää monia ky-
symyksiä, kuten kuinka valmiita asiakaspalvelussa toimivat virkailijat ovat koh-
taamaan monimuotoistuvaa asiakaskuntaa, ja millaiset valmiudet heillä on teh-
dä kulttuurien välistä työtä. Voidaanko olettaa, että työtä ohjaavien lakien, sää-
dösten ja toimintaohjeiden ohella myös paikallisella tasolla määritelty monikult-
tuurisuuden käsite ja sille annettu painoarvo vaikuttavat virkailijoiden työsken-
telytapoihin kulttuurien välisissä asiakaspalvelutilanteissa? 
                                                                                                                   
naisuuteen muodostettiin erillinen yksikkö hoitamaan kotouttamisasioita (Maahan-
muutto-osasto). Kunnat vastaavat edelleen kotouttamistoimien järjestämisestä alueil-
laan. (Maahanmuuttovirasto /Maahanmuuttoasiat Suomessa; Sisäasiainministe-
riö/Maahanmuutto.) 
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 Kun tarkastellaan monikulttuurisuuskäsitteen ymmärtämistä ja omaksu-
mista arjen viranomaistyössä, nousevat keskeisiksi palvelujen paikalliseen tarjon-
taan liittyvät kysymykset, kuten miten monikulttuurisuus/kulttuurinen moni-
muotoisuus on otettu huomioon paikallistason julkisia palveluja suunniteltaes-
sa, tarjottaessa tai toteutettaessa. Edelleen voimme pohtia, näkyykö kulttuuri-
nen monimuotoisuus esimerkiksi palvelujen laadun arviointikriteereissä, miten 
omaksuttu monikulttuurisuuskäsitys vaikuttaa viranomaistyöhön ja erityisesti 
siihen liittyvään asiakaspalveluun, tai miten yhdenvertaisuus toteutuu julkisten 
palvelujen asiakastyössä. Omaksuttu (tietoisesti tai tiedostamatta valittu, tai tie-
tylle alueelle muodostunut) monikulttuurisuuden malli todennäköisesti vaikut-
taa ainakin jossain määrin julkisten palvelujen tarjontaan ja rakenteeseen, mutta 
myös kaikkiin jokapäiväisiin kohtaamisiin eri kulttuurista taustaa edustavien 
henkilöiden välillä. 
 Voidaankin kysyä, miten paine suoriutua työstä muuttuvassa ja monimuo-
toistuvassa tilanteessa vaikuttaa virkailijoiden ja heidän asiakkaidensa kohtaami-
siin kulttuurien välisissä vuorovaikutustilanteissa tai miten erilaisten asiakkait-
ten tarpeet huomioidaan palvelutarjonnassa? Seuraavassa esimerkissä tarkastelen 
yhden paikkakunnan palveluja monikulttuurisuuden ja samalla kulttuurien väli-
sen asiakaspalvelutyön taustalla vaikuttavien tekijöiden näkökulmasta. 
Esimerkkipaikkakunta: Joensuu 
Joensuu on keskisuuri, itäisessä Suomessa sijaitseva kaupunki, joka alueella asuu 
lähes 1200 ulkomaan kansalaista (n. 2 % kaupungin väestöstä). Muita kuin 
suomen- tai ruotsinkielisiä asuu Joensuussa seudulla yhteensä noin 1500 ja he 
edustavat yli 50 kansalaisuutta. Maahanmuuttajista ylivoimaisesti eniten on 
kansalaisuudeltaan venäläisiä. Seuraavaksi tulevat saksalaiset, virolaiset, kiinalai-
set, ruotsalaiset, yhdysvaltalaiset, vietnamilaiset, bangladeshilaiset ja thaimaalai-
set (Tilastokeskus; Pohjois-Karjalan maistraatti.) 
 Joensuun yliopiston täydennyskoulutuskeskuksen hallinnoima maahan-
muuttajatyön koordinointiprojekti KOODI toteutti syksyllä 2006 kyselytutki-
mukseen perustuvan selvityksen, jossa Joensuun alueen palveluja kartoitettiin 
kansainvälisyyden ja monikulttuurisuuden näkökulmasta (Hammar-Suutari 
2007, 8–12). Tarkoituksena oli saada ajantasaista tietoa erityisesti palvelujen 
toimivuudesta, palvelujen tuottajien haasteista muuttuvassa yhteiskunnassa sekä 
asiakaskunnan rakenteesta. Kyselyn avulla haluttiin kerätä tietoa kaupungin 
uuden maahanmuutto-ohjelman pohjaksi (Hammar-Suutari ja Koponen 2007). 
Kyselylomake toimitettiin 57 taholle: Joensuun kaupungin eri hallintokuntien 
edustajille, muille viranomaistahoille, oppilaitoksille, alueen seurakunnille, 
useille järjestöille ja urheiluseuroille sekä joillekin yksityisille palveluntuottajille. 
Näistä 30 eri tahon edustajaa palautti lomakkeen, yhteensä vastauksia saatiin 
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takaisin 40 henkilöltä vastaajien edustaessa monipuolisesti alueen palvelukent-
tää. Tämän pienimuotoisen selvityksen tulosten perusteella onkin luotavissa 
suuntaa-antava kuva alueen palveluista monikulttuurisuuden näkökulmasta 
tarkasteltuna.  
 Selvitysraportissa saadut vastaukset jaoteltiin kuuteen osa-alueeseen seuraa-
vasti: (1) vastaajien taustatekijät, (2) omaan työhön ja työyhteisöön sekä organi-
saatioon liittyvät kysymykset, (3) asiakkaat ja yhteistyökumppanit, (4) kansain-
välisyyden ja monikulttuurisuuden huomioiminen palveluissa, (5) kulttuurien 
välisen työn taidot sekä (6) toimenpide-ehdotukset ja muut aiheesta esille nous-
seet asiat. Saadut vastaukset osoittavat, että Joensuun alueella toimivat palvelu-
jen tuottajat ovat tietoisia yhteiskunnan ja oman toimintaympäristönsä kulttuu-
risesta monimuotoistumisesta. He kokevat kulttuurien välisen työn haastavana, 
vaikkakin samalla monella tavalla palkitsevana. Eri taustoista tulevat asiakkaat 
pyritään periaatteessa huomioimaan palveluissa, mutta työn suorittamiseksi tar-
vittavissa valmiuksissa ja siten yhdenvertaisten palveluiden turvaamisessa näh-
dään parantamisen varaa. Palvelusektorilla työskentelevät toivovat saavansa 
työnsä tueksi lisää koulutusta ja lisää sekä oikein kohdennettuja resursseja (vrt. 
Pitkänen 2006; 114; ks. myös Brewis 2008, 16). Erityisesti kyselyvastauksissa 
perättiin toimintakentän selkiyttämistä ja uusia kulttuurien väliseen työhön 
soveltuvia välineitä sekä pysyviä alueellisia ja/tai paikallisia rakenteita monikult-
tuurisuuteen liittyvien asioiden hoitoon. 
 Kyselyvastauksissa nostettiin monikulttuuristumisen haasteina esille esi-
merkiksi joidenkin työnantajien kielteiset asenteet maahanmuuttajia kohtaan 
sekä puutteet palveluissa esiintyvissä toimintatavoissa. Vaikka palvelujen parissa 
työskenteleviltä löytyy halua kehittää kulttuurien välisen työn valmiuksiaan, on 
kuitenkin havaittavissa, että vastaajien on vaikeaa määritellä konkreettisesti sitä, 
mitä he haluavat, ja miten se olisi saavutettavissa (vrt. Hammar-Suutari 2006; 
Pitkänen 2006). Koulutus ja valmennus mainitaan vastauksissa useasti, mutta 
sen tulee olla oikein kohdistettua ja eri kohderyhmien tarpeisiin räätälöityä. 
Työyhteisöjen jäsenten tulee myös pystyä osallistumaan järjestettyihin koulutus-
tilaisuuksiin. Moni kyselyyn vastannut koki juuri ajanpuutteen suurimmaksi 
esteeksi kouluttautumiselle (vrt. Pitkänen 2006, 114). 
 Huomionarvoista on, miten yhdenvertaisuuden toteutuminen tai siihen 
pyrkiminen ilmeni annettujen vastausten perusteella. Vastaajat viittasivat useasti 
esimerkiksi tasapuolisuuden tai samanlaatuisuuden vaatimukseen palvelujen 
antamisessa. Vaikka vastauksissa lueteltiinkin erilaisia keinoja, joilla eri kulttuu-
reita edustavat asiakkaat pyritään ottamaan huomioon (käytetään enemmän 
aikaa, tuotetaan eri- tai selkokielistä aineistoa, otetaan huomioon kulttuurisesti 
sensitiiviset tilanteet ja pyritään huolehtimaan tulkkipalveluista), vastaajat 
myönsivät, että ne ovat usein riittämättömiä, ja ettei yhdenvertaisuus aina to-
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teudu palvelutilanteissa. Osa vastaajista oli omaksunut työhönsä yhdenvertai-
suuteen sisältyvän vaatimuksen yhtäläisten mahdollisuuksien turvaamisesta, ja 
oli myös soveltanut käytännössä niin sanottuja positiivisia eriyttämistoimia sil-
loin, kun tilanne oli niin vaatinut. Esille tulivat kuitenkin myös vaatimukset 
toimia maassa maan tavalla tai huomiot siitä ettei asiakkaan taustaa oteta mil-
lään tavalla erikseen huomioon. Yhdenvertaisuuden käytännön toteuttamiseen 
vaikuttavat oleellisesti käytettävissä olevat resurssit. Vastaajat olivat muun muas-
sa huomioineet, että maahanmuuttaja-asiakkaan kanssa työskennellessä tarvi-
taan, varsinkin alkuvaiheessa, usein runsaasti aikaa. Kiireisen työtahdin vuoksi 
virkailijoiden täytyy usein suoriutua asiakaspalvelutilanteesta kuitenkin nope-
ammin kuin mitä tilanne edellyttäisi. (esim. Anis 2008; Brewis 2008; Hammar-
Suutari 2006; Matinheikki-Kokko; 1997; Pitkänen 2006.) 
 Kyselyn vastauksissa tuli korostetusti esille monikulttuurisuuden käsittämi-
nen ja käsitteleminen melko kapeasti lähinnä maahanmuuttoon ja maahan-
muuttajiin liittyvänä ilmiönä. Näin ollen monikulttuurisuuden suhde esimer-
kiksi kansainvälisyyteen (jota kyselyssä myös tarkasteltiin), kuten myös muut 
monimuotoistumisen muodot, jäivät vähälle huomiolle. Monikulttuurisuuden 
rajautumisen vain maahanmuuttokysymykseen liittyväksi asiaksi voidaan ajatel-
la vaikuttavan oleellisesti siihen, miten monimuotoisuuden hallintaan liittyviä 
asioita käsitellään, tai millaisia tarpeita ja haasteita nähdään vaikkapa palvelujen 
kehittämisessä olevan, ja miten niihin pyritään vastaamaan (vrt. Martikainen et 
al. 2006, 13–15). Kyselyn vastaajat nostivatkin tärkeimmäksi ja samalla kiireel-
lisintä kehittämistä vaativaksi seikaksi huolensa siitä, että monikulttuurisuuteen 
tai kulttuuriseen monimuotoistumiseen liittyvien asioiden käsittelylle ei Joen-
suun seudulla ole riittäviä puitteita. Palvelujen tarjoajat kokevat ongelmalliseksi 
pysyvien rakenteiden puuttumisen, joka vaikeuttaa muun muassa verkostoitu-
mista ja tiedon kulun turvaamista sekä keskustelun aloittamista ja ylläpitämistä 
eri tahojen edustajien kesken.97 
 Vastaukset antavat viitteitä siitä, että toimivan monikulttuurisen ympäris-
tön luominen ja ylläpitäminen edellyttää ympäröivältä yhteiskunnalta, ja siten 
myös paikalliselta poliittiselta kentältä, tahtoa käydä yhdenvertaista vuoropuhe-
lua eri ryhmien edustajien kanssa. Vain näin on mahdollista hahmotella kulle-
kin alueelle ominainen ja mahdollisimman hyvin juuri sinne soveltuva moni-
kulttuurisen yhdessäelämisen malli, ja miettiä mitä kaikkea ”monikulttuurinen 
yhteiskunta, toimintaympäristö tai kaupunki” pitää juuri tällä alueella sisällään. 
Samalla on mahdollista päättää, miten kulttuurisen monimuotoistumisen jatku-
vasti uusiintuvat ja uudistuvat erilaiset ilmenemismuodot halutaan huomioida 
                                                 
97 Kyselyssä kävi ilmi, että Joensuussa ei ole erityistä maahanmuutto- ja/tai monikult-
tuurisuusasioista vastaavaa koordinaattoria. Tätä monet vastaajista pitivät puutteena, 
joka esim. vaikeuttaa tiedonkulkua ja aiheuttaa päällekkäisyyttä monissa toiminnoissa. 
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paikallisella tasolla. Vuoropuhelun mahdollistamiseksi ja sen jatkuvuuden tur-
vaamiseksi tarvitaan pysyväisluonteisesti toimivia vastuullisia tahoja, jotka pys-
tyvät seuraamaan tilannetta ja hyödyntämään paikallisia verkostoja, joilla on 
paras asiantuntemus ja tieto juuri tämän alueen tilanteesta, tarpeista ja resurs-
seista (ks. Hammar-Suutari ja Koponen 2007). 
 Avoimen ja demokraattisen vuoropuhelun avulla on mahdollista tarkastella 
esimerkiksi työvoiman maahanmuuton ja sen edistämispyrkimysten vaikutusta 
paikallisten palvelujen saatavuuteen, tarjontaan ja laatuun tilanteessa, jossa vaa-
ditaan valmiutta ottaa vastaan paitsi ulkomaalaisia työntekijöitä myös heidän 
eri-ikäisiä perheenjäseniään. Lisääntynyt kansainvälinen liikkuvuus ja eri mai-
den välisten yrityskontaktien vilkastuminen sekä uusien yli monenlaisten rajo-
jen ulottuvien yhteistyömuotojen syntyminen edellyttävät nekin omia neuvotte-
lujaan eri osapuolten kesken. Huomionarvoista on, että tavaroiden ja rahojen 
lisäksi myös ihmiset ja heidän osaamisensa ja asiantuntijuutensa kulkevat mu-
kana tässä ”globalisaation virrassa” (esim. Pitkänen 2006). Edelleen on tärkeää 
pitää vuoropuhelussa mukana alueelle jo asettuneet, eri syistä tapahtuneen maa-
hanmuuton mukanaan tuomat henkilöt, mutta myös esimerkiksi kansainväliset 
opiskelijat ja muut eri syistä seudulla tilapäisesti oleskelevat ihmiset (liikeasioi-
den hoito, matkailu, työharjoittelu, kulttuurivierailut jne.). Monimuotoisuutta 
ja kulttuurista kirjoa lisäävät tietysti myös paikallinen kantaväestö ja siihen sisäl-
tyvä oma monimuotoisuutensa. 
 Yhteenvetona Joensuun seudun tilanteesta suhteessa kulttuuriseen moni-
muotoistumiseen voidaan todeta, että suoritetun kyselyn valossa palvelusektoril-
la on löydettävissä tahtoa alueen kehittämiseen hyväksi paikaksi elää riippumat-
ta siitä, mistä kaupungin asukas on lähtöisin ja/tai millainen hänen elämäntilan-
teensa on. Parantamisen varaa löytyy kuitenkin vielä. Kyselyyn vastanneiden 
mukaan olisi tärkeää parantaa valmiuksia ottaa vastaan eri taustoista tulevia uu-
sia asukkaita sekä mahdollistaa palvelujen tarjoajille entistä tarkoituksenmukai-
semmat puitteet kehittää laadukasta ja vastuullista työtä erilaisten asiakkaiden 
tarpeisiin vastaamiseksi.  
 
5. Erilaisuuden kohtaaminen asiakastyössä 
Asiakas voidaan nähdä erilaisena monesta eri syystä. Tekemissäni tutkimushaas-
tatteluissa esille nousi erityisesti kolme seikkaa, jotka aiheuttivat asiakkaiden 
määrittelemisen kulttuurisesti erilaisiksi: ulkonäkö, käyttäytyminen ja asiointi-
valmiudet. Seuraavaksi tarkastelenkin näitä tekijöitä hieman lähemmin. 
 Eräs tutkimukseeni osallistunut virkailija kertoi omakohtaisesta ”kohtaami-
sestaan” ulkonäöltään niin sanotusta keskivertoasiakkaasta poikkeavan henkilön 
kanssa. Sanan kohdata olen laittanut tarkoituksella lainausmerkkien sisään, kos-
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ka varsinaista kasvokkaista kohtaamista ei tässä tapauksessa koskaan tapahtunut, 
vaan virkailija havaitsi kyseessä olevan henkilön matkan takaa, katsoessaan 
omasta huoneestaan asiakkaille tarkoitettuun odotustilaan. Hän kertoi rekiste-
röineensä katseellaan tilassa jotain totutusta poikkeavaa ja muistaa ajatelleensa, 
että ”miten en ole ennen huomannut tuollaista pylvästä tuolla aulassa olevankaan”. 
Vasta tarkempi silmäys sai hänet ymmärtämään, että ”pylväs” oli tummaihoinen 
ihminen. Virkailija kertoi nolostuneensa tapahtumasta niin paljon, ettei ollut 
ennen jakanut sitä kenenkään kanssa. Nyt, tutussa joukossa, jossa olimme jo 
useamman kerran pohtineet erilaisuutta ja monimuotoisuutta, oli turvallinen 
tilaisuus tuoda esille myös tämänkaltainen kokemus. 
 Voimme kysyä, miksi virkailija ei tunnistanut odotustilassa istuvaa tum-
maihoista henkilöä ihmiseksi. Onko niin, että koska näky oli niin odottamaton 
(tässä toimistossa kävi melko harvoin ulkonäöltään ”erilaisia” asiakkaita), hän ei 
hahmottanut näkemäänsä vuoroaan odottavaksi asiakkaaksi? Vai oliko näky 
niin pelottava, että oli helpompi tulkita se mieluummin joksikin muuksi kuten 
esineeksi tai tilaan liittyväksi rakenteeksi? Mahdollisesti kysymyksessä oli yksin-
kertaisesti jonkinlainen näkövirhe, mutta tapaus antaa houkuttelevan kimmok-
keen pohtia asiaa eteenpäin.  
 Sara Ahmed lähestyy vierautta muukalaisuuden käsitteen avulla. Hänen 
mukaansa tietyt, poikkeaviksi merkitys ruumiit määritellään muukalaisiksi98. 
Jaottelulla ”me ja muut” tuotetaan yhteisöjä, joiden sisällä määritellään, miten 
muukalaisuuteen suhtaudutaan. Vierautta kohtaan tunnetaan usein pelkoa, ja 
yksi tapa reagoida pelon kohteeseen on tehdä se näkymättömäksi. Toisaalta 
muukalaisuudella on oma merkityksensä myös itsen rakennusprosessissa. Vieras, 
siis omasta itsestä katsottuna erilainen, toimii siten eräänlaisena negaation hei-
jastuspintana, jota vasten itseä tarkastellaan. Olli Löytty (2005) huomauttaa, 
että muukalainen voikin olla monella tapaa toiseuttamisen kohde, jolloin häntä 
voidaan kuvata muun muassa lapsellistamisen, luonnollistamisen, estetisoimi-
sen, eksotisoimisen, primitivisoimisen, erotisoimisen ja monenlaisen stereotyy-
pittelyn kautta. Ihailun, tai suorastaan fetisismin ja eksotisoinnin kohteena 
muukalaisesta voidaan yrittää saada omittua sellaisia itsestä eroavia osia, jotka 
sopivat maustamaan olemassa olevia rakenteita, mutta jotka eivät uhkaa niiden 
olemassaoloa. (s. 91–93; vrt. Ahmed 2000b; Rastas 2002.) 
                                                 
98 Minna Säävälä on tutkinut suomalaisten ulkomaalaiskäsityksiä. Hänen kyselytutki-
muksensa tulokset antavat viitteitä siitä, että ulkonäöllä on suuri merkitys vierautta 
tunnistettaessa. Tutkimuksen mukaan somalialaiset nousivat selkeästi esille esimerkkei-
nä ulkomaalaisista myös sellaisilla paikkakunnilla, joissa heitä ei juuri asunut. Yhtenä 
syynä tähän on nähtävissä heidän suomalaisista (tai suomalaisiksi tunnistettavista, S H-
S) poikkeava ulkonäkönsä (Säävälä 2008). 
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 Erilaisuuden kohtaamista voivat värittää myös erilaiset luokitteluun perus-
tuvat käsitykset siitä, mikä on esimerkiksi normaalia, hyvää, kaunista tai oikeaa. 
Antropologi Mary Douglasin paljon lainattu teos Puhtaus ja Vaara (1966/2000) 
käsittelee kulttuurisia jäsennyksiä ja sitä mitä tapahtuu, kun asiat menevät pois 
paikaltaan tai ovat väärässä paikassa: multa on puhdasta kukkapenkissä tai pel-
lolla, mutta lattialle joutuessaan se muuttuukin liaksi99. Valtaenemmistöön ver-
rattuna ulkonäöltään erottuvan henkilön voidaan siten kokea olevan yhtä lailla 
väärässä paikassa – hän on normaaliksi mielletystä tilanteesta katsottuna poik-
keava eli muukalainen, toinen. Joissain ympäristöissä tummaihoinen asiakas on 
tuiki tavallinen näky, eikä hänen läsnäoloaan aseteta kyseenalaiseksi. ”Joutues-
saan” ympäristöön, jonne häntä ei ole osattu odottaa eikä sijoittaa, hän joutuu 
kuitenkin toiseuttavan katseen kohteeksi, joka voi sisältää torjuntaa, pelkoa tai 
lumoa (kielletyn ja uhkaavan aikaansaamaa vetovoimaa). Pelkkään ulkonäköön 
liittyvä erottelu esimerkiksi viranomaistyössä on kyseenalaista, vaikka tarkoitus 
olisi hyvä ja haluttaisiin esimerkiksi tarjota eriyttävää palvelua vieraasta kulttuu-
rista tulevalle asiakkaalle. Kaikki ”erinäköiset” eivät ole kulttuurisesti erilaisia 
siinäkään mielessä, että he tarvitsisivat heikon kielitaidon tai puutteellisen yh-
teiskunnan tuntemuksen takia erityistä apua palvelutilanteessa.  (vrt. Löytty 
2005, 93–97; Rastas 2002.) 
 Toinen erilaisuuden mittari asiakaspalvelutilanteessa on käyttäytyminen. 
Virkailijoilla on tiettyjä oletuksia siitä, miten kanssakäymisen tulisi sujua ja mil-
laisia käyttäytymismalleja vuorovaikutukseen asiakaskohtaamisessa kuuluu. Jos 
tilanne ei etene odotetulla tavalla ja asiakkaan käytös poikkeaa oleellisesti odote-
tusta, määritellään tilanne herkästi poikkeavaksi ja kohdattava asiakas erilaiseksi.  
 Varsinkin aggressiiviseen käytökseen reagoidaan yleensä voimakkaasti, kos-
ka se luonnollisesti koetaan uhkaavana. Esimerkiksi erään haastattelemani vir-
kailijan kertomuksesta käy ilmi, että oman käytöksen sovittaminen tilanteen 
vaatimusten mukaiseksi silloin, kun vastassa on voimakkaasti asiansa esittävä 
asiakas, aiheuttaa usein paljon pohdintaa tämän kaltaisten tilanteiden jälkeen. 
Kyseessä olevassa tapauksessa virkailija otti vastaan asiakkaan, joka heti asiointi-
tilaan eli virkailijan työhuoneeseen saavuttuaan aloitti kovaäänisen asiansa aja-
misen eikä halunnut antaa virkailijalle suunvuoroa. Kertojan mukaan hän itse 
yritti säilyttää rauhallisuutensa ja käyttäytyä ammatillisesti tässä hankalassa ti-
lanteessa. Kun virkailijan kaoottiseksi kokema ilmapiiri vain voimistui, joutui 
                                                 
99 Lagerspetz kyseenalaistaa Douglasin tulkinnan liasta epäjärjestyksenä, ja painottaa, 
että likaisuus on paremminkin ”nähtävä ominaisuudeksi sinänsä, sui generis, tietyssä mer-
kityksessä objektiivisesti olemassaolevaksi”. Lagerspetz tähdentää, että likaisuutta tarkastel-
taessa tulee ottaa huomioon muutkin kuin sosiaaliset ulottuvuudet. Hänen mukaansa 
likaisuus olisi myös pidettävä erillään rituaalisesta saastumisesta.  (Lagerspetz 2008, 
127). 
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hän haastamaan omat, sekä ammatilliset että henkilökohtaiset, periaatteensa eli 
reagoimaan muuttamalla vakiintuneita toimintatapojaan. Hän alkoikin vastata 
asiakkaan tapaan toimia samankaltaisen käyttäytymiskoodin mukaisesti: ”Löin 
nyrkin pöytään ja huusin, että nyt olet hiljaa ja kuuntelet!”. Tässä tapauksessa roo-
lietäisyyden ottaminen auttoi ja asiakas talttui sen verran, että hänen asiansa 
saatiin siltä kerralta hoidettua. Vaikkakin kertoja oli helpottunut tilanteen saa-
masta käänteestä ja koko juttu tuntui hänestä jälkeenpäin ajatellen hieman hu-
vittavalta, ei virkailija ollut iloinen tai ylpeä omasta suorituksestaan. Hän oli 
mielestään ammatillisesti epäonnistunut ja mietti, mitä kaikkea olisikaan voinut 
tapahtua. Koska tilanne oli hänen määrittelynsä mukaan kulttuurien välinen, 
hän koki, että epävarmuuden aste oli siinä vielä korkeampi kuin ”normaalissa” 
asiakaspalveluun liittyvässä vuorovaikutustilanteessa. Tähänkin tilanteeseen 
saattoi liittyä jo ulkonäköön liittyvä erilaisuuden tunnistava ulottuvuus. Pääpai-
no oli kuitenkin nimenomaan käyttäytymisessä, josta kyseessä oleva virkailija 
alkoi oma-aloitteisesti kertoa esimerkkinä hänen kohdalleen sattuneista työhön 
liittyvistä kulttuurien välisistä kohtaamistilanteista. 
 Kuten ulkonäkö, voi käyttäytyminenkin tuntua olevan väärässä paikassa eli 
se ei sovi siihen ympäristöön, missä sitä ehkä yllättäen tavataan. Samalla lailla 
myös käyttäytymisen aiheuttamaan vierauteen liittyy pelkoa ja tunnetta tilan-
teen hallitsemattomuudesta. Paitsi aggressiivista ja vaativaa voi vääränlainen 
käytös olla myös ”liian” nöyrää tai saamatonta, jolloin asiakas ei tunnu haluavan 
ottaa vastuuta omista velvollisuuksistaan, tai muuten sellaista, jota emme miellä 
tiettyyn tilanteeseen kuuluvaksi. Esimerkiksi kulttuurienvälisen viestinnän tut-
kimuksen piirissä on pyritty selvittämään, miten eri puolella maailmaa käyttäy-
dytään eri tilanteissa ja miten nämä tavat mahdollisesti poikkeavat toisistaan 
(esim. Beamer ja Varner 2001; Hofstede 1991; Salo-Lee, Malmberg ja Halinoja 
1996). Käytännössä kohdattavien tilanteiden kirjo on kuitenkin niin moninai-
nen, ettei niihin voi juurikaan soveltaa yksityiskohtaisia ”kulttuurisia toiminta-
ohjeita”. Vaarana on tilanteiden kulttuuristaminen silloinkin, kun tilanteeseen 
sisältyy myös muita huomioon otettavia tekijöitä. Kulttuurilla selittäminen voi 
estää näin estää asiakkaan kohtaamisen yksilönä omine, hänen elämäntilantee-
seensa kokonaisuutena liittyvine tarpeineen. (Anis 2008; Jonsson 1997; vrt. 
Kamali 2002.)100  
 Kolmas asiakkaasta virkailijan silmissä kulttuurisesti erilaisen aikaan saava 
tekijä liittyy valmiuteen toimia asiointitilanteissa. Jos asiakas tarvitsee erityisen 
paljon ohjausta ja apua, hän poikkeaa ”normaalista” asiakkaasta. Suurin syy sii-
hen, että asiakkaan katsotaan tarvitsevan apua, on heikko asiointikielen taito. 
                                                 
100 Kamalin (2002) tutkimuksen mukaan asiakkaiden mielestä on tärkeämpää saada 
hyvää ja laadukasta palvelua kuin kohdata oletettua kulttuurista kompetenssia asiakaspal-
velutilanteessa. 
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Muita syitä ovat muun muassa viranomaistoiminnan tuntemattomuus, kyvyt-
tömyys täyttää etuuksien saamiseksi tarvittavia lomakkeita tai vaikeudet ilmaista 
palvelutarvetta viranomaiselle. 
 Yleensä virkailija tunnistaa asiakkaan asiointikyvyn puutteet siitä, että asia-
kas osoittaa viranomaisen tiloihin tullessaan jonkinlaista epävarmuutta. Se voi 
ilmetä erilaisina ei-kielellisinä ilmaisuina, kuten liikkumisen varovaisuutena, 
pälyilynä, yleisenä neuvottomuutena. Usein esimerkiksi kielitaidoton tai heikos-
ti asiointikieltä taitava asiakas tuo tullessaan jonkun henkilön (perheenjäsenen, 
muun sukulaisen, ystävän tai tuttavan), jonka tehtävänä on auttaa asiakasta asi-
ointitilanteen ymmärtämisessä. Puutteelliset valmiudet hoitaa omia asioitaan 
voivat ilmetä myös niin, ettei asiakas tunne viranomaistyön kenttää ja hän yrit-
tää hakea palvelua ”väärältä luukulta”. 
 Asiakkaan, kuten virkailijankin epävarmuus tai suoranainen pelko vieraaksi 
koetussa tilanteessa luo otollisen alustan monille keskinäistä ymmärtämistä vai-
keuttaville tekijöille. Virkailija voi myös reagoida usealla eri tavalla kokiessaan, 
että asiakas on erityisen avun ja tuen tarpeessa. Osaamaton asiakas voi ärsyttää 
(vaaditaan esim. kykyä ja halua toimia maassa maan tavalla), herättää sääliä tai 
auttamisen halua, hänen tilannettaan voidaan vähätellä ja se voidaan yrittää ko-
konaan kieltää tai torjua.  Toisaalta virkailija voi myös yrittää rakentaa enem-
män kumppanuuden suuntaan perustuvaa vuorovaikutusta asiakkaan kanssa ja 
pyrkiä näin voimaannuttamaan häntä esimerkiksi ottamaan suurempaa vastuuta 
omista asioistaan. Asiakkaalle siis annetaan virkailijan toimesta erilaisia rooleja 
sen mukaan, miten hyvin hän vastaa virkailijan käsitystä kyvystä toimia ”oikein” 
asiakaspalvelutilanteessa tai millaisen strategian virkailija ottaa vastatakseen eri-
laisuuden aikaansaamaan muutokseen palvelukäytännöissä. Asiakas voidaan 
leimata hänen asiointivalmiuksiensa mukaisesti vaikkapa helpoksi tai vaikeaksi, 
hankalaksi, ”reppanaksi”, hyväksi tai huonoksi, jolloin hänelle annettu epiteetti 
vaikuttaa myös siihen, kuinka häntä palvelutilanteessa kohdellaan ja millaista 
palvelua hänelle annetaan. (Anis, 2008; Bennett 1993; Juhila 2006; Kupari 
2007; Payne 2005; Peavy 1999.) 
 Yksinkertaistettuna voisi sanoa, että erilaisuuden kohtaaminen asiakastyös-
sä perustuu totutusta poikkeavien tekijöiden tunnistamiselle, ja että siihen pyri-
tään usein vastaamaan koettamalla saada tilanne sopimaan jo olemassa oleviin 
raameihin. Tosiasiassa kaikkea erilaiseksi koettua ei kuitenkaan edes tiedosteta, 
vaikka siihen liittyvät tekijät vaikuttavatkin sekä virkailijan että asiakkaan käy-
tökseen ja siten asiakaspalvelutilanteen sujumiseen. Tiedostamattomat erilai-
suuden tunnistamiset tuottavatkin omat haasteensa pyrkimyksille kehittää työ-
yhteisön tai yksittäisten virkailijoiden erilaisuuden kohtaamiseen liittyviä tai 
ylipäänsä kulttuurien välisessä työssä tarvittavia valmiuksia (vrt. Brewis 2008). 
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 Erilaisuuden kohtaamisen aikaansaamien vaikutusten käsitteleminen olisi-
kin syytä aloittaa siitä, että yritetään päästä yhä enemmän tietoisiksi toisaalta 
niistä tekijöistä, jotka erilaisuuden kokemista aiheuttavat, kuten myös niistä 
tekijöistä, joiden avulla erilaisuutta voidaan hallita eli jotka helpottavat erilai-
suuden värittämiä kohtaamisia ja antavat välineitä oppia toimimaan tarkoituk-
senmukaisesti näissä tilanteissa. Erilaisuuden kohtaamiseen liittyvät seikat sisäl-
tyvät olennaisena osana kulttuurien välisen työn valmiuksiin. Näin ollen voi-
daan ajatella, että asenteiden, tietämyksen, taitojen ja toimintavalmiuksien eli 
kulttuurien välisen kompetenssin kaikkien ulottuvuuksien yhtäaikainen työstä-
misen ja siihen liittyvän oppimisprosessin (muutosoppimisen) läpikäymisen 
avulla on mahdollista valmistautua paremmin tuleviin erilaisuutta sisältäviin 
kohtaamistilanteisiin asiakkaan ja virkailijan välillä. 
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V NÄKÖKULMIA KULTTUURIEN  
VÄLISEN TYÖN VALMIUKSIIN 
VIRANOMAISTOIMINNASSA  
 
 
Tässä luvussa tarkastelen kulttuurien välisen työn valmiuksia tutkimushaastatte-
lujen valossa. Nämä haastattelut muodostavat yhdessä toimintatutkimuksellisen 
työskentelyn kanssa työni pohjana olevan toiminnan etnografisen tutkimusai-
neiston. Alustavat haastattelut viittaavat taustoittavan tutkimusvaiheen ja tar-
kennetut haastattelut kohdennetun tutkimusvaiheen aikana tehtyihin haastatte-
luihin (ks. luku III 1.). 
 
1. Virkailijoiden käsityksiä kulttuurien välisen työn 
valmiuksistaan 
Alustavat viranomaishaastattelut 
Tietysti se hankalin paikka on varmaan se, mikä tapahtuu ihmisten korvien 
välissä. Se muutos ja haaste oppia näkemään erilaisuutta. Ja kohtaamaan ja 
pohtimaan omaa suhtautumistaan siihen. A4 
 
Noin kolmasosalla taustoittavan tutkimuksen aikana haastatelluista viranomai-
sista oli jo kohtalaisen paljon tietoa monikulttuurisuudesta ja yhteiskunnan 
monimuotoistumisen mukanaan tuomista haasteista. He joko työskentelivät 
pääasiassa maahanmuuttajien parissa ja/tai olivat jo pitkään kohdanneet työ-
hönsä liittyen erilaisista kulttuurisista taustoista tulevia henkilöitä. Puolella 
haastateltavista oli jonkin verran tietoa monimuotoisuusasioista, kun taas muu-
tamille ne olivat vielä kutakuinkin vieraita, eikä heillä työssään vielä juurikaan 
ollut kontakteja eri kulttuureja edustaviksi koettujen asiakkaiden kanssa. 
 Haastateltavat olivat yhtä mieltä siitä, että heidän oma työnsä tai työelämä 
yleensä on viime vuosina muuttunut. Yhteiskunnan monimuotoistuminen nä-
kyy heidän mukaansa selvästi työelämässä, ja myös kulttuurisen monimuotois-
tumisen vaikutukset oli huomattu. Asiakkaina on yhä enemmän maahanmuut-
tajia, ulkomaalaistaustaisia ja eri etnisiä ryhmiä edustavia henkilöitä, tai ylipään-
sä kulttuurisesti erilaisiksi koettuja asiakkaita. Myös työyhteisöissä työskentelee 
enenevästi eri maista tulleita ja erilaisia kulttuurisia taustoja omaavia ihmisiä. 
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 Yhteiskunnan monimuotoistuminen tuo haastateltavien mukaan tullessaan 
monia hyviä asioita, kuten lisää mielekkyyttä työhön, erilaisuuden tuomaa rik-
kautta, myönteisyyttä, erilaisuuden sietokyvyn kasvua sekä uusia, vaihtelevia 
tehtäviä ja mahdollisuuksia. Haasteena puolestaan nähtiin erilaisten ihmisten 
kohtaamisen kipupisteet, totutuista poikkeavat toimintatavat ja niiden ymmär-
täminen. Kielitaito ja yleensäkin onnistunut kommunikointi koettiin sellaiseksi 
haasteeksi, johon täytyisi kyetä tehokkaasti ja nopeasti vastaamaan. Työyhteisö-
tasolla nämä haasteet tulisi joidenkin haastateltavien mielestä pystyä ottamaan 
huomioon jo ennalta, jotta niihin voitaisiin varautua ja valmistautua. Tehokas 
tiedottaminen työyhteisön sisällä, mutta myös ulospäin voisikin ”pehmentää 
törmäyksiä”. Aikuisia maahanmuuttajia työssään kohtaava opettaja pohti haas-
tattelussa kulttuurien välistä kohtaamista seuraavasti: 
 
Tavoitteena tulisi olla erilaisten ihmisten kohtaaminen ja heidän asioittensa 
hoitaminen tasapuolisella tavalla. Ettei ainakaan tämä vieraus olisi sellainen 
”geeli” siihen väliin, että sitä kohtaamista ei tapahdu. Se on kyllä varmasti 
ihan oikea haaste, koska nyt maahanmuuttajiakin on kuitenkin enemmän ja 
enemmän. Suomi on muuttunut vauhdikkaasti. A6  
 
Asiakaspalveluun kulttuurisen monimuotoistumisen koettiin vaikuttavan siten, 
että jatkossa maahanmuuttajia kohtaan tulee osoittaa lisää arvostusta ja luotta-
musta. Tämä on tärkeää, jotta voitaisiin taata yhteiselon onnistuminen. Tulisi 
myös kyetä näkemään heikon suomen (tai ruotsin) kielen taidon läpi, ettei 
maahanmuuttajaa sen vuoksi esimerkiksi pidettäisi automaattisesti tyhmänä tai 
kyvyttömänä henkilöä, joka ei osaa esittää asiaansa selvästi virkailijan hallitse-
milla kielillä. Haastateltavien mukaan kokemuksen karttuminen ja vuorovaiku-
tustaitojen ja luovien toimintamallien kehittäminen voisivat auttaa kohtaamaan 
erilaisia asiakkaita ja näkemään ennakkoluulojen ja stereotypioiden yli. Ensiar-
voisen tärkeänä nähtiin ymmärryksen esteiden poistaminen tietoa lisäämällä ja 
ammatillisuutta päivittämällä. Asiakaspalvelun kenttä muuttuu monimuotoistu-
essaan vaikeammaksi hallita, joten tukea ja koulutusta tarvitaan haastateltavien 
mielestä kipeästi. Ymmärtämisen tärkeys ja toisaalta sen monet puolet tulevat 
esille myös tästä työhallinnon virkailijan pohdinnasta: 
 
Hyvä asiakaspalvelu lähtee siitä, että ymmärretään puolin ja toisin, puhu-
taan samoilla käsitteillä. Ja tietysti tämmöisenä viranomaisena tai palvelun-
tuottajana minun pitäisi huomioida se asiakas niin, että hän ymmärtää, mi-
tä minä puhun hänelle. Että en esimerkiksi käytä sellaista kieltä, mitä hän ei 
ymmärrä. Ja yritän sitten toisaalta ymmärtää hänen taustaansa ja hänen 
mahdolliset tulkintansa tästä asiasta ja mitäs muuta siihen nyt osaisi sanoa. 
A1 
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Hyvään asiakastyöhön kuuluvista ominaisuuksista nousi näissä alustavissa haas-
tatteluissa ymmärtämisen ohella esille muun muassa asiakaslähtöisyys, kuunte-
leminen, virkailijan hyvät vuorovaikutustaidot, asiantuntevuus ja ammatillisuus, 
asiakkaan tarpeiden huolellinen selvittäminen, riittävä neuvonta ja eteenpäin 
ohjaaminen, tasavertaisuus sekä oman työn arviointikyky. 
 Hyvän viranomaisen ominaisuudet olivat pitkälti samoja kuin hyvältä asia-
kaspalvelulta vaaditut, mutta virkailijalta odotettiin lisäksi avarakatseisuutta, 
humaaniutta, omien ennakkoluulojen tunnistamiskykyä, mielenkiintoa asiak-
kaan taustaa kohtaan, luotettavuutta, mahdollisimman sujuvaa hallinnointia 
sekä sitä, että hän ei käyttäisi omaa asemaansa vallan välineenä. Haastateltavat 
painottivat, että asiakkaan tarpeet tulisi viranomaiskohtaamisessa ottaa huomi-
oon mahdollisuuksien mukaan niin, että asiakas tuntee tulleensa huomioiduksi. 
Huomiota ja kiinnostusta voi viranomaishaastateltavien mukaan osoittaa mo-
nella tavalla. Esimerkkeinä mainittiin kielenkäyttöön ja kommunikointiin 
yleensä liittyvät seikat, kuten puhenopeus ja sanojen valinta sekä eleet ja käyt-
täytyminen.  
 Haastatteluissa kommentoitiin myös asiakkaan taustan vaikutusta hänen 
saamaansa palveluun. Mainittiin, että toisaalta tausta tulee ottaa huomioon, 
jotta yksilöllisiin tarpeisiin voidaan vastata ja ottaa asiakkaan ”lähtötaso” huo-
mioon. Toisaalta taustan ei pitäisi kuitenkaan vaikuttaa kielteisesti asiakkaan 
saaman palvelun laatuun. Tausta voi siis joko lisätä ymmärrystä asiakasta koh-
taan tai aiheuttaa jonkin asteisen, joskus voimakkaankin negatiivisen reaktion. 
Myös asiakkaan omiin odotuksiin vaikuttaa hänen taustansa. Asiakas saattaa 
olettaa saavansa tietynlaista palvelua tai kohtelua, koska hän voi peilata tilannet-
ta lähtömaansa olosuhteisiin ja viranomaiskäytäntöihin sekä aikaisempiin ko-
kemuksiinsa. Riittävän hyvä ammattitaito nähtiin apukeinona välttää asiakkaan 
taustan mahdollisesti esille nostamien ennakkoluulojen kielteinen vaikutus vi-
ranomaisen käyttäytymiseen asiakaspalvelutilanteessa. 
 Myös asiakkaalta odotetaan tiettyjä asioita. Haastatteluissa nousivat esille 
suomalaisen yhteiskunnan vaatimukset siitä, miten asiakkaiden odotetaan käyt-
täytyvän. Nämä vaatimukset koskevat myös eri kulttuuria edustavaa asiakasta, 
jonka tulisi toimia suomalaisten käyttäytymismallien mukaisesti ja tajuta viran-
omaisten eleet ja tarkoitukset ”tavallisten” (normina olevien keskiverto) asiak-
kaiden lailla. Vaikka tällaiset odotukset tuntuivat haastateltavien viranomaisten-
kin mielestä joskus kohtuuttomilta, asiakkailta tulisi kuitenkin voida odottaa 
esimerkiksi viranomaistapaamiseen valmistautumista, jotta hän osaisi selvästi 
ilmaista mitä haluaa. Lisäksi asiakkailta odotettiin rehellisyyttä ja avoimuutta. 
 
Varmasti meillä on meidän kulttuurimme suvereeneina jäseninä sellaisia 
odotuksia, usein kirjoittamattomia, että jos sanon näin tai nyökäytän noin, 
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niin me osaamme lukea kaikilla tasoilla toisiamme jokseenkin hyvin. Viran-
omaiset saattavat odottaa viestintätilanteessa samaa tulkintataitoa maahan-
muuttajataustaisilta asiakkailta. Vaikka kielitaito olisi jo kohtalainen, ei 
asiakas osaa välttämättä esittää asiaansa hienoviritteisesti ja meille saattaa 
tulla äkkiä konflikteja, ymmärretään väärin, että onpas sen asenne nyt tolla-
nen. A6  
 
Demokratian ja tasa-arvon vaatimus suomalaisissa viranomaispalveluissa maini-
taan usein eri yhteyksissä. Tämä tuli selvästi esille myös tätä tutkimusta varten 
tekemissäni haastatteluissa. Osa haastateltavista oli pohtinut paljonkin sitä, mi-
kä olisi oikeasti oikeudenmukaista asiakaspalvelua, ja mitä seikkoja siinä tulisi 
ottaa huomioon. Ajateltiin, että joskus asiakas tarvitsisi jonkinlaista erityiskohte-
lua, kuten enemmän aikaa palvelutilanteessa tai huolellisempaa ohjausta mui-
den palvelujen piiriin. Esimerkiksi puutteellinen kielitaito tai yhteiskunnan ra-
kenteiden heikko tuntemus voisivat olla perusteena tälle eriyttämiselle. Kuiten-
kin, jos jotain asiakasta olikin pyritty palvelemaan ”erilailla” hänen lähtötilan-
teensa huomion ottaen, saatettiin samaan aikaan tuntea huonoa omaatuntoa 
siitä, että joidenkin asiakkaiden ”suosiminen” aiheuttaa haittaa toisille: he jou-
tuvat ehkä odottamaan vuoroaan kauemmin tai heidän kanssaan ei asioita käydä 
läpi yhtä perusteellisesti. 
 Kaikki haastateltavat olivat sitä mieltä, että viranomaiset tarvitsevat uusia 
tietoja, taitoja ja valmiuksia avuksi työhönsä kulttuurisesti monimuotoistuvassa 
viranomaistyössä. He painottivat myös, että kulttuurien välistä kompetenssia 
tarvitsevat kaikki työyhteisöjen jäsenet, niin asiakkaita kohtaavat virkailijat kuin 
esimiehetkin. Jotta tätä kompetenssia voitaisiin hankkia ja kehittää, tulisi tietoi-
sesti työskennellä sen eteen ja tarjota tietoa niin henkilökunnalle kuin asiakkail-
lekin. Kelan virkailija ilmaisi asian haastattelussa seuraavasti: 
 
Että pystyy hyväksymään sitä erilaisuutta ja sitä uuden oppimista. Eikä aina 
vastusta muutosta ja ajattele, että näin on aina ollut ja näin pitää aina olla-
kin. Että pitää itsekin olla valmis ottamaan vastaan se hyöty, ja silloin siitä 
voi olla hyötyä. A18 
 
Valmiuksia siis tarvitaan, mutta haastateltavien oli vaikea konkreettisesti kertoa, 
millaisia ne voisivat olla, tai miten niitä voitaisiin hankkia tai kehittää. Vuoro-
vaikutustaidot ja kielitaito nähtiin tärkeimpinä kulttuurien välisen työn välinei-
nä. Omiksi vahvuuksikseen virkailijat olivat kulttuurien välisissä vuorovaikutus-
tilanteissa kokeneet muun muassa omana itsenä olemisen, kysymysten esittämi-
sen, rohkeuden ja rohkaisun, ääneen ihmettelyn, molemmin puolisen reilun 
pelin, jämptiyden, luovuuden sekä kulttuuritietoisuuden. 
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Tarkennetut viranomaishaastattelut 
Jokainen hoitaa varmaan omalla persoonallisella tavallaan sitä työtä ja yrit-
tää selvitä niistä lakiasetus- ja määräysviidakoista jotenkin niin, että asia-
kaspalvelu näyttäisi asiakkaan silmiin hyvältä. Minusta hyvä viranomainen 
olisi sellainen, että työ näyttäisi mahdollisimman vähän viranomaistyöltä. 
Mutta se kyllä tuntuu vaikealta. C5 
 
Kohdennetussa tutkimusvaiheessa haastattelin yhtätoista asiakaspalvelutyötä 
tekevää julkisten sosiaalipalvelujen virkailijaa, jotka ovat työssään paljon tekemi-
sissä eri kulttuurisista taustoista tulevien asiakkaiden kanssa. Näissä haastatte-
luissa nousi esille erityisesti kokemuksen kautta opittu ja vahvistunut valmius 
erilaisuuden kohtaamiseen. Haastateltavat pohdiskelivat paljon työnsä raameja 
eli erilaisia työtä ohjaavia lakeja, säädöksiä ja toimintaohjeita. Kokemus oli aut-
tanut siinäkin, että ohjeita uskallettiin soveltaa joustavammin asiakkaiden yksi-
löllisten tarpeiden mukaan. Hyvänä viranomaisena pidettiinkin sellaista henki-
löä, joka kykenee toimimaan erilaisten tilanteiden vaatimusten mukaisesti, ja 
esimerkiksi muuttamaan kielenkäyttöään tai käytöstään siten, että asiakkaalla on 
paremmat mahdollisuudet ymmärtää mitä palvelutilanteessa tapahtuu, mitä 
asioita käsitellään tai millaisia päätöksiä tehdään. 
 
Eritaustaisten asiakkaiden palveleminen tuo erityisiä haasteita virkailijoille. 
On juuri näitä kulttuurisista syistä johtuvia vaikeuksia. Monetkin tulevat 
niin erilaisista kulttuureista, ja heillä on omat tavat ja tottumukset. Käsityk-
set asioiden hoidosta on sen oman kulttuurin sävyttämiä, ja sitten heidän 
kuitenkin pitäisi sopeutua tänne Suomen olosuhteisiin ja tapoihin ja tottu-
muksiin täällä. Niin siinä on se ristiriita monta kertaa. C3 
 
Tasa-arvoon tai yhdenvertaisuuteen liittyen myös näistä haastatteluista ilmeni 
odotus asiakkaiden sopeutumisesta vallitseviin olosuhteisiin sekä pyrkimys tarjo-
ta samanlaista, ja siten oikeudenmukaiseksi koettua palvelua kaikille asiakkaille. 
Pitkään kulttuurisesti erilaisia asiakkaita kohdanneet virkailijat olivat toisaalta 
kyllä miettineet paljonkin yhdenvertaisen palvelun luonnetta ja asiakkaiden yk-
silöllisten tarpeiden huomioon ottamista (vrt. edellinen peruspalveluvirkailijan 
lainaus). Useat haastateltavat painottivat herkkyyttä havaita ja tunnustella asiak-
kaan tilanteeseen ja palvelutarpeeseen vaikuttavia seikkoja. Että ei esimerkiksi 
tarjottaisi voimakkaasti sellaista palvelua, joka ei ole asiakkaalle sopiva tai joka 
voi olla jopa häntä loukkaava. Pitkään sosiaalityöntekijänä toiminut haastatelta-
va painotti asenteiden merkitystä: 
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Asenteet ovat tärkeitä. Maahanmuuttajatyössä se on ensimmäisenä se asenne. 
Että jos sinulla on jotain näitä ihmisiä vastaan tai yleensä ulkomaalaisia vas-
taan tai pakolaisasioita vastaan. Tai jotenkin näin, että Suomen ei pitäis 
tehdä sitä eikä tätä, niin tätä työtä ei pysty tekemään. Puhutaan meidänkin 
työssä, että pitäisi olla ammatillinen, ja pois kaikki ylimääräinen ja olla 
vaan ammatillinen. Ei tätä työtä kyllä pysty tekemään, jos pikkusenkin on 
huonot asenteet. Se heijastuu ilman muuta. C1 
 
Eri kulttuureista tulevien asiakkaiden kanssa työskentelevät virkailijat ovat työ-
hönsä liittyen kuitenkin usein törmänneet erilaisuuden kohtaamiseen liittyviin 
asenneongelmiin. Näitä ongelmia voi ilmetä niin oman työyhteisön sisällä, 
työnantajien keskuudessa kuin asiakkaidenkin taholta. Usein kielteisimmin suh-
tautuvat haastateltavien viranomaisten mielestä ne henkilöt, joilla ei ole oma-
kohtaista kokemusta esimerkiksi ulkomaalaistaustaisen henkilön palvelemisesta, 
eri kulttuurista tulevasta työntekijästä tai joilla muuten ei ole juuri kontaktipin-
taa kulttuurisesti erilaisiksi kokemiinsa henkilöihin. Tärkeänä nähtiin hyvä 
ammattitaito, joka myös auttaa omien asenteiden hallintaa työtilanteissa. Am-
matillisuus ei kuitenkaan haastateltavien mukaan yksin riitä peittämään asenne-
ongelmia, vaan asenteiden pitäisi oikeasti muuttua myönteisemmiksi, jotta työ-
tä eri taustaisten asiakkaiden kanssa pystyttäisiin tekemään riittävän hyvin. Sa-
malla asenteiden muuttaminen koettiin haastavaksi tehtäväksi. 
 
Semmoisen olen huomannut, että esimerkiksi näitten paluumuuttajien kans-
sa, niin miten pienestä se on joskus kiinni. Että kun meitä tavallaan syyte-
tään siitä, että me ollaan sellaisia viranomaisia ja se meidän kieli on sellaista 
viranomaiskieltä eikä siitä tahdo suomalaisetkaan saada selvää. Mutta, jos 
jaksaa vähän poiketa siitä ja tavallaan puhua tämmösellä tavallisella kielel-
lä. Niin ihan sellanen pieni juttu, mutta siitä on tullut positiivista palautet-
ta. Olen kuullut sen sitten ihan muualta. C4 
 
Avainviranomaiset, kuten sosiaalityöntekijä yllä, pohtivat haastattelujen aikana 
myös omia kulttuurien välisen työn valmiuksiaan ja kulttuurien välisissä asia-
kaspalvelutilanteissa käyttämiään keinoja. Myös he nostivat esille kielitaidon 
merkityksen ja useimmat totesivat tarpeen kehittää omaa kielitaitoaan. Asiak-
kaiden kuunteleminen ja tulkinta sekä riittävät vuorovaikutustaidot nähtiin 
keinoiksi selviytyä monista yllättävistäkin tilanteista. 
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2. Asiakkaiden näkemyksiä kulttuurien välisistä 
asiakaspalvelutilanteista 
Maahanmuuttajien alustavat haastattelut 
Keväällä 2003 haastattelemani maahanmuuttajat olivat joko täydentämässä 
osaamistaan vastaamaan suomalaisia vaatimuksia tai ammatilliseen peruskoulu-
tukseen valmistavassa koulutuksessa. He olivat muuttaneet Venäjältä, Ukrainas-
ta, Saksasta ja Marokosta, ja olleet Suomessa vasta suhteellisen vähän aikaa (kes-
kimäärin 3,5 v.). Suomeen muuton syinä he mainitsivat avioliiton, paluumuu-
ton sekä puolison työn.  
 Nämä maahanmuuttajien haastattelut toteutettiin ryhmähaastatteluina ja 
ne olivat luonteeltaan alustavia. Niiden tarkoituksena oli tutkimuskenttään tu-
tustumisen ohella antaa eväitä viranomaishaastatteluja varten laadittavan tee-
mahaastattelurungon tekemiseen. Haastattelut käsittelivät lähinnä maahan-
muuttajien kokemuksia julkisen sektorin palveluista Suomessa sekä heidän nä-
kemyksiään hyvästä viranomaisesta. Näitä haastatteluita ei nauhoitettu, vaan 
tein niistä muistiinpanot haastattelujen aikana.101 
 Yleisesti ottaen haastattelemani maahanmuuttajat olivat tyytyväisiä julkisel-
la sektorilla saamaansa palveluun Suomessa. Esimerkiksi yhteistyö koulujen ja 
päiväkotien kanssa oli sujunut hyvin ja virkailijoita kiiteltiin ystävällisiksi ja 
ymmärtäväisiksi. Asuntotoimistossa saatu palvelu oli sen sijaan joissain tapauk-
sissa koettu ennakkoluuloiseksi, mutta eniten huomauttamista haastateltavilla 
oli terveydenhoitoon ja työhön liittyvistä palveluista. Jotkut haastateltavat olivat 
sitä mieltä, että suomalaisena saisi parempaa palvelua, ja että virkailijat suhtau-
tuvat paremmin suomalaisiin. 
 Työhön liittyvistä asioista nousivat maahanmuuttajien haastatteluissa esille 
muun muassa tutkintojen rinnastamisen tai tunnustamisen hankaluus102. Haas-
tateltavat pitivät vaikeana ymmärtää sitä, että vaikka monilla paikkakunnilla on 
pulaa esimerkiksi lääkäreistä ja hammaslääkäreistä, heillä ei ole mahdollisuutta 
harjoittaa ammattiaan Suomessa ilman raskasta täydennyskoulutusjaksoa ja eri-
tyisesti kielen kannalta vaikeina pidettyjä tenttejä. Työvoimatoimiston palvelut 
oli koettu joissakin tapauksissa vaillinaisiksi: asiakasta ei oltu ohjattu eteenpäin, 
eikä asioita oltu osattu selvittää tarpeeksi selkeästi tai kertoa esimerkiksi asiak-
kaiden vastuuseen liittyvien laiminlyöntien mahdollisista seuraamuksista. Haas-
tateltavat toivoivat julkiselle sektorille lisää ulkomaalaistaustaisia työntekijöitä ja 
                                                 
101 Ks. luku III 1. 
102 Opetushallituksesta voi hakea ulkomaisten opintojen rinnastamista, jos on suoritta-
nut korkeakoulututkinnon EU:n ja ETA:n ulkopuolella. Tutkinnon EU- tai ETA-
maassa suorittaneet voivat puolestaan hakea tutkinnon tunnustamista. 
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harjoittelijoita sekä ehdottivat harjoittelupaikoiksi myös suomalaisia perheitä, 
jolloin maahanmuuttajilla olisi mahdollista tutustua kotien kautta suomalaiseen 
elämänmenoon. 
 Haastateltavat näkivät puutteena myös koulutustarjonnan niukkuuden 
sekä sen, että erilaisista koulutusmahdollisuuksista oli saatavana liian vähän tie-
toa. Työvoimaneuvojien ammattitaitoon ei oltu täysin tyytyväisiä, vaan oli koet-
tu, että virkailijat eivät aina kuuntele asiakasta tai tiedä tarpeeksi osatakseen 
neuvoa kysyjää eteenpäin. Virkailijoitten tulisi lisäksi huomata asiakkaiden eri-
laisuus ja ottaa paremmin huomioon henkilökohtaiset taipumukset sekä antaa 
enemmän yksilöllisten kokonaistilanteiden vaatimusten mukaisia mahdollisuuk-
sia. 
 Hyvän viranomaisen ominaisuuksina haastateltavat mainitsivat ystävälli-
syyden, rauhallisuuden, huomaavaisuuden, neuvontahalukkuuden, kiinnostu-
neisuuden, ammattitaitoisuuden, selkokielisyyden ja kiireettömyyden sekä ky-
vyn ymmärtää asiakkaiden erityistarpeita. Viranomaisen tulisi myös aina pyrkiä 
varmistamaan, että asiakas on ymmärtänyt mistä puhutaan ja mitä päätöksiä on 
tehty. Omat kokemukset vieraista kulttuureista voisivat haastateltavien mukaan 
auttaa viranomaista paremmin kohtaamaan erilaisia taustoja omaavia asiakkaita. 
Ulkomaalaistaustaisten asiantuntijoiden ja 
romaniasiantuntijoiden tarkennetut haastattelut 
He [virkailijat, S H-S] toimivat tavallisesti asiallisesti. Mutta tavallaan pii-
loutuvat sen asiallisuuden taakse. Eivät ehkä uskalla tai halua tulla tällaiseen 
inhimilliseen kontaktiin, seuraamaan sen asiakkaan reaktiota, että ymmär-
tääkö asiakas, mitä hänelle sanotaan. Että sillä tavalla niin kuin ladellaan 
ne asiat, mitkä pitää kertoa ja okei, ne tulee kerrotuksi. Mutta se, että tulee-
ko se tieto perille sille toiselle osapuolelle, niin sitä ei välttämättä hoideta. D2 
 
Kohdennetun tutkimuksen aikana haastattelin seitsemää ulkomaalaistaustaista 
henkilöä, jotka ovat jo pitkään asuneet Suomessa. He ovat opiskelleet ja/tai 
työskennelleet Suomessa, ja heillä on työhönsä liittyen kokemusta ja tietoa 
suomalaisten viranomaisten ja ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden kohtaamises-
ta. Lisäksi haastattelin kolmea romanikulttuurin edustajaa. Kaikki nämä kym-
menen henkilöä ovat toimineet tutkimuksen avustajina asiantuntijaroolissa tar-
kentaen asiakkaan näkökulmaa käsiteltävään aiheeseen. Näissä asiantuntijahaas-
tatteluissa korostuivat kieleen, kommunikointiin ja ymmärtämiseen liittyvät 
asiat, kulttuurien välinen kompetenssi sekä viranomaisten asenteet. Haastatte-
luissa käsiteltiin myös kulttuuristen taitojen oppimista. 
 
173 
 
 
On paljon monimutkaisia asioita mitä tapahtuu viranomaisten ja asiakkai-
den välillä. Jos minut kutsuttiin tulkiksi paikalle, niin asiat selvisivät yleensä 
kuitenkin helposti. Asiakkaat eivät esimerkiksi ymmärtäneet, mistä on kysy-
mys, mutta viranomainen luuli asiakkaan ymmärtävän. Kysymys voi olla 
esimerkiksi siitä, että henkilöä syytetään petoksesta ja hän ei tiedä mikä petos 
on tai mikä on käräjäoikeus, mihin epäily perustuu tai mitä laissa sanotaan. 
Kysymys on siitä, onko tämä asiakas saanut tarpeeksi tietoa siitä, mistä on ky-
symys. D6 
 
Maahanmuuttaja-asiakkaita erilaisissa neuvonta-asioissa palvelleen henkilön 
mukaan (ks. edellä oleva lainaus) osapuolien keskinäinen ymmärrys on se perus-
ta, mille asiakaspalvelutilanteen tulisi rakentua. Viranomaiskohtaamisessa niin 
asiakkaan kuin virkailijankin tulisi pystyä tekemään itsensä ymmärretyksi. Jotta 
asiakas saisi sellaista palvelua, mitä hän on tullut hakemaan, ja jotta hän saisi 
sitä asianmukaisella tavalla, olisi viestin perille meno osattava vielä varmistaa 
tarpeeksi huolellisesti. Virkailijoiden ja asiakkaita edustavien asiantuntijoiden 
haastattelut antavat hieman toisistaan poikkeavan kuvan siitä, miten kielitaito, 
tai paremminkin sen puute vaikuttaa kanssakäymiseen asiakaspalvelutilanteessa.  
 Virkailijat toisaalta kaipasivat kohennusta omaan kielitaitoonsa ja toisaalta 
antoivat ymmärtää, että asiakaspalvelu maahanmuuttajan tai ulkomaalaistaustai-
sen henkilön kanssa hoituu hyvinkin puutteellisella suomen kielellä. Tulkin 
käyttöön liittyvää pohdintaa heidän haastatteluissaan oli melko vähän. Ulko-
maalaistaustaiset asiantuntijat puolestaan korostivat kieleen, ymmärtämiseen, 
tulkintaan ja tulkkaukseen liittyviä seikkoja painokkaasti. Heidän mielestään ei 
riitä, että palvelutilanteessa saadaan käsiteltävät asiat jollakin tavalla vietyä läpi 
asiakkaan kanssa, vaan virkailijalla tulisi olla taitoa ja herkkyyttä huomata, jos 
keskinäisessä viestinnässä on puutteita. Muuten asiakas voi tulkita perustavan-
laatuiset, virkailijan mielestä ehkä jopa itsestään selvät seikat virheellisesti. Nämä 
väärinymmärrykset tai virheelliset tulkinnat voivat vaikuttaa tuleviin kohtaamis-
tilanteisiin myös muiden viranomaisten kanssa. 
 
Mulle kuuluu kaikki nää koulutusasiat, ne on itse asiassa mulla ollu ihan 
semmosena sydämenasiana. Sitten on asuntoasiat ja työllisyysasiat ja kaikki 
näitten viranomaisten kanssa toimiminen, mitä nyt ihmisillä tulee. Elikkä 
mä oon niinku semmosena sillanrakentajana romanien ja valtaväestön välil-
lä. Eli jos romanihenkilö ei osaa jotain asiaa itse hoitaa, niin mä tuun siihen 
sitten mukaan ja toimin välittäjänä. Ja jos minä en tiedä jotain asiaa, niin 
otan tietysti selvää, että mistä saa sen asian sitten hoidettua. D10 
 
Kuten yllä oleva lainaus romaniasiantuntijan haastattelusta antaa ymmärtää, ei 
hyväkään kielitaito aina riitä takaamaan onnistunutta viranomaiskohtaamista, 
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varsinkin jos virkailija käyttää vaikeasti ymmärrettävää viranomaiskieltä tai ti-
lanne on muuten asiakkaalle vieras. Asiakkaan näkökulmasta tilannetta tarkaste-
levat asiantuntijat suosittelevatkin tulkin tai kulttuurivälittäjän käyttöä monissa 
sellaisissakin tilanteissa, joissa se ei virkailijan mielestä olisi esimerkiksi kielitai-
don puolesta tarpeellista. Jos palvelutilanteissa käsitellyt asiat jäävät asiakkaalle 
epäselviksi, eikä hän myöskään ymmärrä suomeksi tai ruotsiksi kotiin lähetetty-
jä päätöksiä perusteluineen, on tilanne kuitenkin hänen oikeusturvansakin kan-
nalta kyseenalainen. Esimerkiksi oikaisupyyntöjen ja valitusten tekeminen jää 
usein tekemättä, jos ei ymmärretä, mitä on päätetty. Tällöin voidaankin pohtia, 
onko viranomaistoiminta eettistä silloin, kun asiakkaalle ei pystytä välittämään 
hänen elämäänsä oleellisesti vaikuttavia tietoja. 
 
Mutta ne asenteet siellä on. Se tarkoittaa sitä, että reagoidaan kielteisesti ja 
ylitetään sitten tämä asiamukaisuuden raja ja mitä siihen kuuluu ja aletaan 
tehdä tulkintoja niistä ihmisistä [asiakkaista, S H-S]. Pahimmillaan se vai-
kuttaa viranomaisten päätöksiin. Hyvä viranomainen käyttää valtaansa oi-
keudenmukaisesti, valistuneesti ja neutraalisti. Eikä käytä tätä symbolista 
valtaansa väkivaltaisesti, esimerkiksi tekemällä kielteisiä päätöksiä asiakkaan 
taustan takia. D7 
 
Olen käynyt meidän opiskelijoiden kanssa joskus Kelassa ja peruspalveluviras-
tossa ja lääkärillä, ja mihin eivät pysty suomeksi vielä kaikkea kertomaan. 
Silloin kyllä palvellaan asiallisesti, mutta olen kuullut, että silloin kun en ole 
mukana, voidaan suljetun oven takana sanoa vaikka mitä. Tai sitten opiske-
lijat ymmärtävät jotain väärin. D4 
 
Suurin osa kysymyksistä kosketti, ei ainoastaan kieliongelmaa, vaan erilaisten 
päätösten ja menettelyiden ymmärtämistä. Kun jonkinlainen päätös oli saa-
punut, eikä se vastannut odotuksia, tultiin kysymään selityksiä. Että onko se 
näin vai onko tapahtunut syrjintää. D8 
 
Paljon on tietämättömyyttä, mutta ainahan joukosta löytyy sellaisia henkilöi-
tä, että asenteita on puolin ja toisin. Viranomaisistakin löytyy asenteellisia 
ihmisiä, ja kyllä välillä on joutunut tosi tiukastikin selvittämään joitakin 
asioita. Esimerkiksi voidaan suhtautua niin, että romanit eivät halua mi-
hinkään koulutukseen, kun joku kurssi ei ole onnistunut 15 vuotta sitten. 
Nyt on jo uudet ihmiset ja ajatukset, eikä pidä ajatella sitä, mitä joskus on 
tapahtunut. Ei näin toimita valtaväestön kohdalla. Jos joku on keskeyttänyt 
koulutuksen 10 vuotta sitten ja haluaakin nyt yrittää uudestaan, se kyllä on-
nistuu. Sama laki ei päde aina. D5 
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Edellä esitettyjä romani- ja ulkomaalaistaustaisten asiantuntijoiden haastatte-
luista poimittuja lainauksia voidaan tulkita niin, että vaikka viranomaiset koros-
tavat pyrkivänsä työssään palvelemaan kaikkia asiakkaita samalla tavalla ja ta-
kaamaan näin kaikille tasa-arvoisen kohtelun, näyttäytyvät kohtaamiset asiak-
kaiden näkökulmasta välillä jopa syrjivinä. Ainakin osassa haastateltavien ker-
tomista tapauksista on luultavasti ollut kyse jonkin asteisista väärinymmärryksis-
tä, mutta se ei muuta sitä tosiasiaa, että syrjintäkokemus perustuu aina henkilö-
kohtaiseen kokemukseen ja tilanteen tulkintaan. Jos virkailija koetaan asenteil-
taan torjuvaksi tai menettely syrjiväksi, ei kokemusta poista se, että virkailija 
vakuuttaa toimineensa sääntöjen tai hyvän virkakäytännön mukaan. Arvelutta-
vien asenteiden olemassaolosta antavat kuitenkin viitteitä jopa niin asiattomat 
virkailijan kommentit kuin ”mene miehiin”, jonka sai erään haastateltavan mu-
kaan kuulla venäläinen nainen hakiessaan hänelle lain mukaan kuulunutta 
etuutta. Karkeimmat esimerkit edustavat todennäköisesti hyvin yksittäisiä tapa-
uksia, mutta tällaisen kohtelun kohteeksi joutuneelle valitettavan konkreettista 
kokemusta huonosta ja syrjivästä viranomaispalvelusta. 
 
Kun on lähdetty katsomaan meidän viranomaisia, niin se on hyvin, hyvin 
kapea sektori ja hyvin vähän henkilöitä, jotka ovat ihan oikeesti tietoisia ja 
joilla on kunnollista kokemusta ja koulutusta toimia maahanmuuttaja-
asioiden suhteen. Ja taitoa kohdata maahanmuuttaja ihan reaalisesti, ihan 
objektiivisesti nähdä tämän tilanne. D3 
 
Asiantuntijahaastatteluissa korostui huoli viranomaisten valmiuksista kohdata 
kulttuurisesti monimuotoistuvaa asiakaskuntaa. Siinä missä viranomaiset luotti-
vat pitkälti tavanomaisiin vuorovaikutustaitoihin tai peräänkuuluttivat kielitai-
don kohentamista, painottivat asiantuntijat kulttuurien välisiä taitoja ja kult-
tuurista herkkyyttä. Heidän mielestään kulttuuristen taitojen ja valmiuksien 
kehittyminen vaatii usein jonkinlaista omakohtaista vierauden kokemusta, että 
voisi nähdä itsensä muiden silmin. Tämä helpottaisi haastateltavien mukaan 
kulttuurisesti erilaiseksi koetun asiakkaan tilanteeseen ja asemaan asettumista 
sekä antaisi lisää eväitä keskinäisen ymmärryksen syntymiselle ja mahdollisim-
man oikeiden tulkintojen tekemiselle. Pitkään Suomessa asunut ja työskennellyt 
ulkomaalaistaustainen professori korosti kulttuurien välisen työn valmiuksien 
kehittämistarpeita, jotta vuorovaikutuksessa pystyttäisi keskittymään olennai-
seen: 
 
Minä uskon, että nuoriso, joka on nähnyt maailmaa ja joiden asenteet ovat 
siksi erilaiset, on vähän valppaampaa kuin vanhempi sukupolvi. He tietävät 
ehkä enemmän, eikä ole pelkästään sellainen asenne, että ihmiset tulevat ja 
vievät meiltä. Mutta samalla ei ole riittävästi valmiuksia pärjätä näiden ul-
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komaalaisten kanssa, kielellä, sosiaalisilla taidoilla tai kognitiivisella taidolla 
ja niin edelleen, niin silloin torjutaan ja vältellään. Tällaista on viranomai-
sillakin, kun ei hallita tilannetta, niin lisätään byrokratiaa, se on helpompaa 
kuin joutua vaikeisiin tilanteisiin. D7 
 
Valmiuksien kehittämisen tavoitteena olisi siten virkailijoiden vieraiksi koettuja 
tilanteita kohtaan tunteman epävarmuuden lieventäminen sekä sellaisten epä-
luottamuksen tunteiden vähentäminen, jotka liittyvät omiin ammatillisiin tai-
toihin. 
 
3. Kulttuurien välisen työn valmiuksien ja  
yhdenvertaisen asiakaspalvelun kehittäminen 
Yhteiskunnassa tapahtuvat muutokset vaikuttavat julkisen sektorin asiakaskun-
taan. Kulttuurinen monimuotoistuminen luokin viranomaistyölle lisääntyviä 
haasteita kehittää valmiuksia kohdata erilaisia asiakkaita ja heidän tarpeitaan. 
Viranomaiset myös itse tiedostavat tarvitsevansa lisää kulttuurien välisessä työssä 
tarvittavia taitoja, jotta he voisivat suoriutua tehtävistään kunnolla (esim. Bea-
mer ja Varner 2001; Brewis 2008; Kim 2001; Peltola 2005; Pitkänen 2006; 
Seelye 1996; Taylor 1994). Viranomaistyöhön liittyvä vahva pyrkimys tasa-
arvoon ja demokratiaan aiheuttaa paineita kohdella kaikkia asiakkaita samalla 
tavalla. Tämän pyrkimyksen voi katsoa liittyvän niin kutsuttuun liberaalin uni-
versalismin käsitteeseen, jonka kulmakiviksi Stuart Hall mainitsee universaalin 
kansalaisuuden ja valtion kulttuurisen puolueettomuuden. Näiden tulisi taata 
kaikille yhtäläiset oikeudet ja myös siis samat palvelut. Hall toteaa kuitenkin, 
että käytännössä tämä periaate toimii vain silloin, kun voidaan olettaa hallittu-
jen kesken vallitsevan laajan kulttuurisen yhtenäisyyden (Hall 2003b, 262–
263). Ristiriidoilta on vaikea välttyä, kun pitäisi pystyä toisaalta vastaamaan 
uudenlaisten asiakasryhmien tarpeisiin ja toisaalta toimia sisäistettyjen demokra-
tian ja tasa-arvoisuuden vaatimusten mukaisesti. Kun viranomaistyö vielä on 
tiukasti sidottu lakeihin ja säädöksiin, muodostuu muutoksen toteuttaminen 
viranomaiskäytännöissä vaativaksi haasteeksi. 
 Oikeudenmukaisuuden ja siihen liittyvän tasa-arvoisuuden vaatimus suo-
malaisissa julkisen sektorin palveluissa mainitaan tässä tutkimusaineistossanikin 
useissa eri yhteyksissä. Tämä sinänsä hyvä päämäärä voi olla kuitenkin ongel-
mallinen, jos ei oteta huomioon palveluja käyttävien asiakkaiden erilaisia lähtö-
kohtia. Esimerkiksi Pirkko Pitkänen ja Satu Kouki ovat todenneet tutkimukses-
saan Vieraiden kulttuurien kohtaaminen viranomaistyössä, että pyrkimys kaikkien 
asiakkaiden samanlaiseen kohteluun voi pitkällä tähtäimellä johtaa etnisen 
eriarvoisuuden lisääntymiseen, mikäli eri ryhmien erityistarpeita ei oteta riittä-
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västi huomioon (Pitkänen ja Kouki 1999, 59–61). Myös Kaija Matinheikki-
Kokko on käsitellyt tätä aihepiiriä tutkimuksissaan. Hänen mukaansa kulttuu-
risten lähtökohtien huomioiminen jää julkisen sektorin palveluissa usein toissi-
jaiseksi, koska yhtäläisen kohtelun uskotaan takaavan kaikkien oikeuksien kun-
nioittamisen (Matinheikki-Kokko 1997, 53–54; myös Anis 2008, 46–47; Bre-
wis 2008, 148). 
 Asiakkaiden näkökulmaa valottavien haastattelujenkaan perusteella ei tosi-
asiallinen yhdenvertaisuus aina toteudu viranomaistyössä. Virkailijat kyllä poh-
tivat monimuotoisuuteen liittyviä kysymyksiä ja tunnustavat periaatteessa tar-
vitsevansa uusia tai parempia kulttuurien välisen työn valmiuksia, ja joitakin 
pyrkimyksiä toimintatapojen muuttamiseksi onkin kokeiltu tai ehdotettu. Kun 
tarvittavia valmiuksia ei kuitenkaan osata konkreettisesti hahmottaa, jäävät yri-
tykset käytäntöjen muuttamiseksi yhdenvertaisemmiksi vaikutuksiltaan vähäi-
siksi. Lähinnä haetaan muutosta teknisluontoisten ”työkalujen” muodossa ja 
keskitytään etsimään kohennusta kulttuurien välisistä vuorovaikutustilanteista 
suoriutumiseen esimerkiksi oman kielitaidon parannuspyrkimyksistä (esim. 
Sippola ja Hammar-Suutari 2006).  
 Asiantuntijoiden peräänkuuluttamat kulttuuriset taidot tai kulttuurien vä-
linen kompetenssi ymmärretään näin ollen hyvin kapeasti. Esimerkiksi Banksin 
(1994; myös Nieto 1996: Noel 1995; ks. Jokikokko 2002) kuvaamasta neljästä 
ulottuvuudesta koostuvasta kulttuurien välisen kompetenssin mallista tunniste-
taan helpommin taitoihin ja tietämykseen liittyviä seikkoja, ja niihin yritetään 
jollakin tavoin vaikuttaa (tunnetaan myötätuntoa, kehitetään vuorovaikutustai-
toja tai hankitaan tietoa eri kulttuureista), kun taas asenteita tai toimintaa ei 
oteta kehittämispyrkimyksissä samalla tavalla huomioon. Kuitenkin asenteiden 
voi ajatella olevan kulttuurien välisen kompetenssin lähtökohta ja perusta, ja 
toimintavalmiudet puolestaan muodostavat tärkeimmän todellisessa vuorovai-
kutustilanteessa näyttäytyvän ulottuvuuden. Jos asenteet eivät tue tosiasialliseen 
yhdenvertaisuuteen liittyviä pyrkimyksiä ja/tai asiakaspalvelutilanteessa käytetyt 
toimintatavat ovat yhdenvertaisen kohtelun kannalta sopimattomia, eivät hyvä-
kään kulttuurinen tietämys tai teoriassa omaksutut taidot takaa asiakkaalle 
asianmukaista palvelua. (Jokikokko 2002.) 
 Kulttuurien välistä herkkyyttä ja siten myös kulttuurien välisessä työssä 
tarvittavia valmiuksia on mahdollista kehittää. Tavoitteena voi olla, että osaa 
toimia tarkoituksenmukaisesti muuttuvissa tilanteissa erilaisten ihmisten kanssa, 
eikä perusta tehtäviä ratkaisuja vierasta kohtaan tunnettuihin oletuksiin tai en-
nakkoluuloihin (esim. Bennett 1993; myös Kim 2001; Taylor 1994). Kulttuu-
rien välistä kompetenssia ei voi opetella kuitenkaan kaavamaisesti yrittäen esi-
merkiksi pelkästään omaksua mahdollisimman paljon tietoa erilaisista kulttuu-
reista. Kukaan ei voi oppia kaikkea kaikista mahdollisista kulttuureista ja niiden 
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keskenään muodostamista lukemattomista kombinaatioista, ja tässä mielessä 
ulkoa opeteltujen taitojen tavoitteleminen voi olla jopa arveluttavaa. Yksittäis-
ten keinojen, työkalujen tai yksityiskohtaisten toimintamallien kokoaminen ei 
auta kovin pitkälle, kun pitää osata toimia jatkuvien muutoksen ja uusien tilan-
teiden luomien haasteiden keskellä. Kulttuurien välisten valmiuksien tulisikin 
perustua riittävään tietoon ja ne tulisi sisäistää osaksi asenteita, tietoisuutta, käy-
töstä ja toimintaa (Clough ja Holden 1996; vrt. Huttunen et al. 2005, 24). 
Uudenlaisten toimintamallien oppiminen ja sisäistäminen edellyttää toisaalta 
poisoppimista sellaisista vanhoista käytänteistä, jotka eivät enää toimi työn vaa-
timusten muuttuessa (vrt. Mezirow 1996; Taylor 1994; Wenger 1998). 
 Kulttuuristen taitojen kehittämisellä ei ole tarkoitus vahvistaa käsitystä 
kulttuureista selvärajaisina ja muuttumattomina yksikköinä. Erojen teon sijaan 
oleellista on toimivan ja kaikki osapuolet huomioon ottavan vuorovaikutuksen 
opettelu monikulttuuristuvassa yhteiskunnassa. Viranomaistyön erityisenä haas-
teena on kyetä sellaiseen vuoropuheluun monimuotoistuvan asiakaskunnan 
kanssa, että erilaisten asiakkaiden tarpeet tulisivat riittävästi huomioiduiksi. 
Tämä edellyttää todennäköisesti muutosta paitsi asiakaspalvelukäytännöissä 
myös palvelutarjonnassa. (vrt. Brewis 2008; Huttunen et al. 2005, 21–31; Pel-
tola 2005, 72–73; Pitkänen 2006, 115). 
 Vaikka kulttuuristen taitojen hankkimista pinnallista tietoa keräämällä ei 
voi suositella, tarvitsevat virkailijat kuitenkin joitain välineitä kehittääkseen sel-
laisia toimintatapoja, jotka tähtäävät parempaan kulttuurien väliseen työskente-
lyyn ja yhdenvertaisemman kohtelun edistämiseen viranomaistyössä, sekä autta-
vat välttämään samalla turhaa kulttuuristamista silloin, kun se ei ole asiakaspal-
velun tarkoituksenmukaisen onnistumisen kannalta oleellista. Seuraavassa lu-
vussa kuvattu toimintatutkimuksellinen työyhteisöjen kehittämiskokeilu on yksi 
esimerkki pyrkimyksistä löytää toimivia ratkaisuvaihtoehtoja työyhteisöjen käyt-
töön. 
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VI YHDENVERTAISUUDEN EDISTÄMINEN 
VIRANOMAISTYÖSSÄ 
 
Tässä luvussa kuvaan kolmen työyhteisön (Kela, sosiaalitoimista ja työvoima-
toimisto) kanssa läpiviedyn kehittämiskokeilun kulkua sekä toiminnan aikana 
kertyneitä kokemuksia. Luvun lopuksi esittelen tutkijan huomioita kehittämis-
toiminnasta suhteessa tutkimuskysymyksiin sekä pohdin työskentelyyn liittyviä 
haasteita ja hyviksi havaittuja toimintatapoja.  
 Työskentely kolmen erilaisen ja eri viranomaistahoja edustavan työyhteisön 
kanssa osoittautui monella tapaa mielenkiintoiseksi ja antoisaksi. Paitsi että 
kunkin niistä perustehtävät vaikuttivat jonkin verran toiminnan kulkuun ja 
työskentelytapojen valintaan, muodostui työskentely jokaisen työyhteisön kans-
sa omanlaisekseen sekä kestoltaan että tiiviydeltään. Kokeilun yhteydessä käy-
dyissä keskusteluissa kävi muun muassa ilmi, että erilaiseksi koetun asiakkaan 
kohtaamiseen vaikuttaa oleellisesti mahdollisuus valmistautua etukäteen tule-
vaan vuorovaikutustilanteeseen. Kaikissa viranomaiskohtaamisissa tämä ei ole 
kuitenkaan mahdollista. Esimerkiksi Kelan virkailijat tai työvoimatoimiston 
asiakaspalvelupisteessä työskentelevät joutuvat vastaanottamaan asiakkaansa 
yleensä ilman ennakkoon valmistautumista (vrt. Brewis 2008, 17). 
 
1. Kuvaus kehittämistoiminnasta 
Toimintatutkimuksellinen työyhteisön kehittämiskokeilu käynnistettiin siten, 
että laadin kokeilun toiminta-ajatusta esittelevän kirjeen103, jonka lähetin joille-
kin itäsuomalaisille julkisten sosiaalipalvelujen alaan kuuluville työyhteisöille. 
Tässä ensimmäisessä yhteydenotossa kerroin tarjottavan kehittämistoiminnan 
tavoitteena olevan työntekijöiden kulttuurien välisten toimintavalmiuksien li-
säämisen. Lähtöoletuksena oli, että asianmukaiset valmiudet tukevat asiakaspal-
velutyötä muun muassa seuraavilla tavoilla: 
 
 vaikuttavat myönteisesti virkailijoiden ja eri ryhmiä edustavien asi-
akkaiden välisen vuorovaikutuksen sujuvuuteen 
 ennaltaehkäisevät mahdollisia ristiriitatilanteita 
 syventävät virkailijoiden ammattitaitoa antaen välineitä kaikkeen 
asiakaspalvelutyöhön 
                                                 
103 Katso liite 3. 
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 antavat virkailijoille varmuutta eri taustoista tulevien asiakkaiden 
kohtaamiseen 
 lisäävät työyhteisön yleistä kulttuuritietoutta 
 
Lisäksi mainitsin kirjeessä, että käytän kokeilussa toimintatutkimuksellista lä-
hestymistapaa, ja että kyseessä on osallistava toiminta, jossa kaikki mukana ole-
vat osallistuvat aktiivisesti kehittämisprosessiin koko sen keston ajan, jonka ar-
velin olevan noin puoli vuotta. Tutkijan roolini määrittelin olevan työskentelyn 
alkuun saattaja ja ylläpitäjä. Lisäksi mainitsin voivani toimia tukijana ja tarvitta-
essa tai pyydettäessä myös asiantuntija-apuna. Kehittämistoiminnan mahdolli-
sesta toteuttamisesta annoin joitakin esimerkkejä ja totesin työyhteisön voivan 
itse päättää, mitä valmiuksia he haluavat lähteä työstämään, minkä aiheen he 
haluavat ottaa toiminnan painopistealueeksi tai mitä menetelmiä he haluavat 
käyttää työskentelyn aikana.  
 Työskentelyn määrittelin alustavasti koostuvan seuraavista elementeistä: 
 
 tutkijan työyhteisön jäsenille tekemistä alkuhaastatteluista 
 yhteisistä istunnoista (n. 1 krt/kk; 1,5–2h/krt) 
 kulttuurien välisten vuorovaikutustilanteiden kirjaamisesta 
 virkailijoiden yhteisissä istunnoissa esittelemistä tapauksista 
 palavereista ja palautekeskusteluista 
 arvioinnista/itsearvioinnista 
 tutkijalta pyydetyistä tietoiskuista jostain työyhteisölle ajankohtai-
sista aiheista 
 työskentelyn päättävästä palautetilaisuudesta 
Kela 
Työskentely Kelan toimiston työntekijöiden kanssa aloitettiin syyskuussa vuon-
na 2004 ja päätettiin toukokuussa vuonna 2005. Istuntoja, jotka kestivät noin 
kaksi tuntia kerrallaan, pidettiin yhteensä seitsemän.  
 
Istunto I 
Ensimmäisellä tapaamiskerralla kävimme yhdessä läpi virkailijoiden työtä ja 
siihen liittyviä kulttuurien välisiä kohtaamisia, sekä valitsimme työskentelyta-
vaksi keskustelevat istunnot ilman monia, itsenäistä työskentelyä vaativia (ja 
työaikaa vieväksi arveltuja) välitehtäviä. Painopistealueeksi virkailijat ehdottivat 
asiakaspalveluprosessia. Alkuhaastattelun suoritustavaksi valikoitui sähköpostilla 
lähetetyn lomakkeen täyttäminen. Tässä istunnossa esille nousivat muun muas-
sa kielitaitokysymykset ja erot asioimiskulttuureissa. Pohdittiin, että virkailija 
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voi joskus olla asiakkaalle muutakin kuin viranomainen. Koska esimerkiksi 
maahanmuuttaja-asiakkaalla voi olla hyvinkin vähän sosiaalisia kontakteja, saa-
tetaan virkailija haluta nähdä ja kokea myös muussa kuin työroolissa, jopa ystä-
vänä. Tähdennettiin, että erilaisuuden kohtaamiseen tulisi sisältyä hyväksymistä 
ja arvostamista.  
 
Istunto II 
Toisessa istunnossa oli osallistujien pyynnöstä mukana Monikulttuurinen rekry-
tointi ja oppiminen (EqualMORO!) -projektin edustaja esittelemässä monikult-
tuurisen asiakaspalvelun ja vuorovaikutuksen tueksi kehitettyä MONITULK-
KI-aineistoa. Tällä kertaa keskusteltiin vielä yhdenvertaisuuslaista ja sen mah-
dollisista vaikutuksista viranomaistyöhön. Pohdittiin myös niin sanottuja kriit-
tisiä tilanteita eli kohtaamisia, joihin syystä tai toisesta liittyy hämmennystä, 
epämukavuutta, kielteisiä tunteita tai vaikkapa naurettavuutta. 
 
Istunto III 
Kolmannessa tapaamisessa kävimme läpi asiakaspalveluprosessin kulkua. Tässä 
istunnossa keskusteltiin paljon myös toimistoon tulossa olevasta ulkomaalais-
taustaisesta harjoittelijasta. Harjoittelijan tuloon suhtauduttiin erittäin positiivi-
sesti ja koettiin, että se tuo myönteisessä mielessä vaihtelua työyhteisöön. Edel-
leen tapaamisessa käytiin läpi alkuhaastatteluun liittyviä kysymyksiä.  
 Virkailijoiden palauttamista alkuhaastatteluvastauksista ilmeni, että heidän 
työssään on tapahtunut monia muutoksia viime vuosien aikana. Muun muassa 
työtahti on kiihtynyt ja työmenetelmät ovat muuttuneet. Virkailijat kokivat, 
että toisaalta työ on monipuolistunut erilaisten asiakkaiden myötä, mutta toi-
saalta se on eriytyneempää kuin aikaisemmin. Yhteiskunnan monimuotoistu-
minen näkyy työssä lisääntyneenä kielitaidon ja myös kulttuuritietämyksen tar-
peena. Ylipäätään asiakkaita on nykyään enemmän, ja he edustavat monia erilai-
sia ryhmiä. Asiakkaiden tarpeidenkin kirjo kasvaa koko ajan, ja joukossa on ai-
empaa vaativampia asiakkaita. Myös liikkuvuus on lisääntynyt. Ihmisen kulke-
vat eri paikkakuntien (tai maiden) välillä enemmän kuin ennen. Kelan virkaili-
joiden työhön on vaikuttanut myös toispaikkakuntalaisten etuuksien sähköinen 
käsittely. Muun maan tapaukset poikkeavat usein oman paikkakunnan tapauk-
sista. Toisaalta on koettu, että töiden jakamisen kautta on alettu tuntea entistä 
suurempaa yhteenkuuluvaisuuden tunnetta koko maan ”kelalaisten” kesken. 
Osallistuminen yhteisiin käsittelytalkoisiin on saanut aikaan sen, että ”kaukana 
olevasta kelalaisesta on tullut työkaveri”. 
 Hyvään asiakaspalveluun kuuluu Kelan virkailijoiden mukaan vuorovaikut-
teisuus ja hoidettavien asioiden lyhyt käsittelyaika. Vuorovaikutustilanteen jäl-
keen molempien osapuolien tulisi olla tyytyväisiä lopputulokseen. Virkailijan 
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tulisi pyrkiä olemaan samalla aaltopituudella asiakkaan kanssa ja ymmärtää hän-
tä niin kielellisesti kuin muutenkin. Ymmärtäminen tulisi pyrkiä varmentamaan 
sekä myös se, onko asiakas saanut tarvitsemansa tiedon. Virkailijan kuuluu olla 
tietyllä tavalla nöyrä eli ei ylenkatseellinen, vaan kuunteleva, oikeudenmukainen 
ja osaava. 
 Kehittämistoimintaan osallistuneet virkailijat kokivat, ettei asiakkaan yksi-
löllisiä tarpeita ole aina mahdollista huomioida kovin hyvin, koska etuudet ovat 
lain mukaan määriteltyjä. Kuitenkin asiakkaan tilanne on otettava huomioon 
kokonaisuudessaan. Kommunikointiongelmia voidaan lievittää selkeillä kysy-
myksillä ja rauhallisella puheella. Asiakkaan tausta saattaa vaikuttaa asiakastyö-
hön, yleensä siksi että se onkin otettava jostain erityisestä syystä huomioon, 
mutta joskus myös silloin, kun se ei saisi vaikuttaa. Asiakkaiden tulisi kuitenkin 
olla keskenään tasaveroisia ja saada samanlaista palvelua. 
 Kulttuurinen monimuotoistuminen tuo virkailijoiden mukaan asiakaspal-
veluun haasteina kielitaidon parantamiseen, kulttuurien ymmärtämiseen, erilai-
suuden hyväksymiseen ja kommunikaatiotaitoihin sekä oikeaan asenteeseen 
liittyviä seikkoja. Tarvitaan myös aikaa saada sopeutua erilaisuuteen. Kielitaidon 
ja kulttuuritietouden ohella ennakkoluulojen karsiminen ja kouluttautuminen 
erilaisten tilanteiden hallintaan nähdään tärkeinä keinoina parantaa kulttuurien 
välisen työn taitoja. Työyhteisön tasolla tarvitaan keskustelua ongelmallisista 
tilanteista ja asioista, jotta virkailijat voisivat oppia toisiltaan esimerkiksi kult-
tuurien välisissä asiakaspalvelutilanteissa hyväksi koettuja käytäntöjä. 
 
Istunto IV 
Tässä istunnossa keskusteltiin virolaisen harjoittelijan sopeutumisesta työyhtei-
söön. Toimiston toimintatavat ja käytänteet sekä oma ”slangi” olivat tuottaneet 
harjoittelijalle välillä hämmennystä. Myös suomalainen työkulttuuri oli hänelle 
vielä jokseenkin uutta ja outoa. Opittavaa suomalaisille nähtiin puolestaan ole-
van esimerkiksi kohteliaisuudessa ja kiitoksen ääneen sanomisessa. Harjoittelija 
koettiin tarpeelliseksi ja hänen työpanoksensa hyödylliseksi. Hänen työnku-
vaansa oli laajennettu, kun oli huomattu hänen valmiutensa suoriutua muista-
kin kuin alun perin hänelle suunnitelluista tehtävistä. 
 Tällä kerralla jatkettiin myös asiakaspalveluprosessin kulun läpikäyntiä. 
Todettiin, että välillä ulkomaalaistaustaiset asiakkaat kysyvät sellaisia palveluita, 
jotka eivät kuulu Kelalle, eli he eivät ole aina kovin hyvin perillä suomalaisesta 
palvelujärjestelmästä. Kävi ilmi, että kaivattaisiin enemmän erikielistä materiaa-
lia, esimerkiksi mallilomakkeita tulostettavaksi verkon kautta. Tästä materiaalis-
ta olisi hyötyä niin asiakkaille kuin virkailijoillekin. Istunnon lopuksi esittelin 
työyhteisön jäsenille vielä lyhyesti joitakin osallistavan menetelmän harjoituksia 
(elämänpiirikartta ja vuorovaikutuskalenteri). 
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Istunto V 
Viidennessä tapaamisessa oli mukana perusryhmän lisäksi tutkimusavustaja, 
virolainen harjoittelija sekä yksi uusi työntekijä. Keskusteltiin kuulumisista ja 
työhön liittyvistä muutoksista. Muutoksia on tullut paljon lyhyen ajan sisällä, ja 
siksi työssä vaaditaan nopeaa sopeutumista, mikä koetaan haastavaksi. Puhuttiin 
myös kulttuurien välisistä eroista, ja kerrottiin omista kokemuksista työssä, 
mutta myös ulkomaan matkoilla. Esille nousi korruptio ja todettiin, että varsi-
naisista lahjontayrityksistä virkailijoilla ei ole Suomessa kokemuksia, mutta jos-
kus asiakkaat tuovat esimerkiksi pieniä kiitoslahjoja. Harjoittelija kertoi käsityk-
siään suomalaisen ja virolaisen työkulttuurin eroista. Hän oli huomannut Suo-
messa painotettavan enemmän koulutusta. Virossa työuralla eteneminen onnis-
tuu hänen mukaansa helpommin, kunhan osoittaa olevansa ahkera. 
 Istunnon aikana käytiin vielä läpi kulttuurien väliseen viestintään liittyviä 
asioita. Todettiin, että vieraalla kielellä puhuminen jännittää puolin ja toisin. 
Usein on lisäksi epävarma olo siitä, onko ulkomaalaistaustainen asiakas sitten-
kään ymmärtänyt, vaikka toistelisi ”yes, yes”. Esille nousi myös käsite henkilö-
kemia, ja todettiin, että hankalaksi koetun ihmisen kanssa yllättävä seikka saat-
taa laukaista tilanteen, jolloin yhteinen sävel voi löytyäkin. Todettiin, että jos 
joudutaan toimimaan vieraalla kielellä, on erityisen vaativaa muistaa kertoa asi-
akkaalle kaikki mahdolliset hänen asioidensa hoitoon liittyvät seikat. 
 
Istunto VI 
Tässä istunnossa jatkettiin kulttuurien välisen viestinnän teemalla. Todettiin 
jälleen kerran, että kulttuurien välisessä kommunikaatiossa on vaarana, että toi-
nen osoittaa ymmärtävänsä, vaikka ei ymmärräkään. Viestin perille menon 
varmistaminen eri keinoin on siis tarpeellista. Keskusteltiin hiukan myös niin 
sanotusta kännykkäkulttuurista ja sen vaikutuksesta viestintätapoihin. Lisäksi 
käytiin läpi kulttuurien eroja ja tasoja. Esille tulivat muun muassa aikakäsityk-
set, tilankäyttö ja valta/hierarkiajärjestelmät. 
 Tapaamisessa pohdittiin vielä kulttuurien välisen viestinnän käytännön 
vaikeuksia, kuten sitä, miten paljon aikaa tulisi varata asiakkaalle, jonka kielitai-
to on puutteellinen. Todettiin, että kommunikaatioon vaikuttavia seikkoja on 
paljon muitakin kuin kieli. Virkailijan on itse aistittava jokaisen asiakkaan eri-
tyistarpeet ja otettava ne huomioon. Esille nousi myös, miten saataisiin asiakas 
ymmärtämään Kelan rooli. Joskus on havaittu asiakkaissa myös viranomaisiin 
kohdistuvaa pelkoa. Virkailijoiden mukaan ulkomaalaistaustaiset asiakkaat ovat 
kuitenkin yleensä iloisia ja kohteliaita. Mietittiin myös, voisiko tämä johtua 
siitä, että koetaan olevan eduksi olla hyvissä väleissä viranomaisten kanssa. Vielä 
pohdittiin maahanmuuttajien elämään ja viihtymiseen vaikuttavia tekijöitä. 
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Lopuksi sovittiin, että seuraava tapaaminen on viimeinen, ja silloin käydään läpi 
yhteenvetoa työskentelyprosessin kulusta. 
 
Istunto VII 
Viimeisessä tapaamisessa keskusteltiin kokeilun herättämistä ajatuksista. Käytiin 
myös läpi työskentelyn aikana esille tulleita kysymyksiä, ja pohdittiin toiminnan 
vaikutuksia työyhteisön kannalta. Virkailijat olivat kokeneet työskentelyn an-
toisaksi ja pitivät sen parhaana puolena puitteiden luomista yhteiselle keskuste-
lulle asioista, jotka koetaan tärkeiksi, mutta joita on vaikea ehtiä työpäivän ai-
kana pohtimaan yksin saati sitten työkavereiden kanssa yhdessä. Kelan työyhtei-
sö aktivoitui kokeilutoiminnan aikana viemään omalta osaltaan eteenpäin näi-
den kysymysten parissa työskentelyä muun muassa ilmoittautumalla mukaan 
Kelan keskushallinnon käynnistämään yhdenvertaisuusprojektiin. Omatoimisen 
jatkotyöskentelyn tueksi annoin työyhteisölle materiaalipaketin, joka koostuu 
istunnoista tehdystä yhteenvedosta, laatimastani kulttuurien välistä asiakaspalve-
lua käsittelevästä artikkelista oheistehtävineen sekä kehittämistoiminnan aikana 
yhdessä läpikäydyistä ja mukana olevaan artikkeliin liittyvistä kalvoista.  
Sosiaalitoimisto 
Työskentely sosiaalitoimiston sosiaalityön tiimin kanssa aloitettiin helmikuussa 
vuonna 2005 ja päätettiin marraskuussa vuonna 2005. Istuntoja, jotka kestivät 
1,5–2 tuntia, pidettiin yhteensä kuusi. 
 
Istunto I 
Ensimmäinen tapaaminen sosiaalitoimiston sosiaalityön tiimin kanssa oli tutus-
tumiskäynti, jolloin tutkija ja tutkimusavustaja kävivät pyynnöstä esittäytymässä 
ja kertomassa kulttuurien välisten valmiuksien kehittämiseen tähtäävästä toi-
minnasta. Keskustelussa selvitettiin alueen asiakaskunnan rakennetta ja kuultiin 
virkailijoiden kokemuksia työskentelystä eritaustaisten asiakkaiden kanssa. Tä-
män tapaamisen aikana työyhteisön mielenkiinto toimintaa kohtaan heräsi, ja 
he ilmoittivat pian halukkuudestaan lähteä mukaan kokeiluun. 
 
Istunto II 
Varsinainen työskentely aloitettiin maaliskuussa vuonna 2005. Silloin käytiin 
yhdessä läpi osallistujien työtehtäviä ja niihin liittyviä kulttuurien välisiä koh-
taamistilanteita. Myös tämän työyhteisön kanssa valittiin työskentelymuodoksi 
keskustelevat istunnot ilman monia välitehtäviä ja painopistealueeksi otettiin 
tässäkin tapauksessa asiakaspalveluprosessi. Ennen tapaamista osallistujille oli 
lähetetty alkuhaastattelulomake pohdittavaksi ja osa oli jo ehtinyt vastata siihen. 
Esille tässä tapaamisessa nousivat suomalais-venäläisten perheiden tilanne ja 
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keskinäiset kulttuurierot, asiakaskäyttäytyminen, suhtautuminen viranomaisiin, 
ennakkoluulot sekä muutamat romaniasiakkaisiin liittyvät huomiot.  
 Alueen ulkomaalaistaustaiset asiakkaat ovat lähinnä venäläisiä tai venäjää 
puhuvia paluumuuttajia. Monikulttuurisissa (suomalais-venäläisissä) perheissä 
on ilmennyt ongelmia esimerkiksi siinä, että suomalaisen isän suhtautuminen 
venäläisen puolison mukana muuttaneisiin lapsiin ei aina ole asiallista. Joissain 
tapauksissa miehet kohtelevat sekä vaimoaan että tämän lapsia huonosti. Näillä 
perheillä ei aina ole myöskään sellaista yhteistä kieltä, jonka avulla asioiden hoi-
taminen onnistuisi edes tyydyttävästi. Jos perheessä on esimerkiksi päihdeon-
gelmia, näkyy tilanne yleensä myös sosiaalityöntekijöiden työssä. 
 Eri maiden erilaiset viranomaiskäytännöt tulevat erityisen selkeästi esille 
tilanteissa, joissa joudutaan miettimään lasten huoltajuutta. Virkailijoiden mu-
kaan venäläisillä naisilla on voimakas käsitys siitä, että avioeron sattuessa lapset 
jäisivät aina äidille. Venäläiset puolisot ovat voineet olla Suomessa pitkäänkin 
osallistumatta esimerkiksi kielikursseille, joten eron sattuessa he kohtaavat kieli-
taidottomina ja yhteiskunnan rakenteita tuntemattomina vaikeuksia asioidensa 
hoitamisessa. Maahanmuuttajien huoltajuus- ja isyysasioita on tässä toimistossa 
hoidettu vielä suhteellisen vähän, mutta virkailijat arvioivat niiden jatkossa li-
sääntyvän. 
 Keskustelussa pohdittiin, miten hyvin maahanmuuttaja-asiakkaat tuntevat 
sosiaalitoimiston tehtävät. Ennen asiakkaat tulivat herkemmin suoraan sosiaali-
toimistoon, mutta nyt he tietävät paremmin, että ensin on asioitava työvoima-
toimistossa, poliisilaitoksella ja Kelassa. Todettiin, että venäjänkielisillä maa-
hanmuuttajilla on alueella toimiva ja hyvä keskinäinen verkosto ja että he tuovat 
usein tapaamisiin oma-aloitteisesti mukanaan tukihenkilön. 
 Lasten kaksikielisyyden tukeminen nähtiin tärkeäksi. Lapsia olisi syytä 
myös kannustaa olemaan ylpeitä kulttuurisesta taustastaan, esimerkiksi venäläi-
syydestään. Keskustelussa kävi ilmi, että romanilapsille on alueella jonkin verran 
omaa toimintaa. Sosiaalitoimistossa on huomattu, että romaniasiakkaat näkyvät 
ja kuuluvat siellä asioidessaan. Suku kuitenkin huolehtii pitkälle lapsista, mikäli 
vanhemmat eivät siihen kykene. Seka-avioliitot (suomalainen nainen – roma-
nimies) näyttäytyvät sosiaalityöntekijöille ongelmallisina. He olivat kiinnittä-
neet huomiota siihen, että vaikeudet näyttävät usein alkavan lasten syntymästä. 
Tämän virkailijat tulkitsivat niin, että romanisuku haluaa kiinnittää lapset tii-
viisti yhteyteensä ja naiset tuntuvat olevan alisteisia miehiin verrattuna. Irrottau-
tuminen yhteisöstä on vaikeaa ja ongelmat helposti kertaantuvat esimerkiksi 
erotilanteissa. 
 Venäläiset koetaan virkailijoiden puolelta yleensä niin sanotusti helppoina 
asiakkaina. He ilmaisevat monin tavoin kiitollisuuttaan ja tuovat joskus jälkikä-
teen pieniä lahjojakin. Venäläiset asiakkaat myös käyttäytyvät asiallisesti. Toi-
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saalta venäläinen saattaa säikähtää, jos joutuu tekemisiin sosiaalitoimen kanssa, 
ja lasten ongelmia voidaankin yrittää peitellä tai vähätellä. Virkailijoiden mieles-
tä sosiaalityöntekijän toimiva yhteistyö esimerkiksi koulun edustajan kanssa 
onkin tärkeää, jotta voitaisiin löytää yhdessä vanhempien kanssa lapsen par-
haaksi oleva ratkaisu. 
 
Istunto III 
Tässä tapaamisessa todettiin, että ennakkoluuloja voi esiintyä molemminpuoli-
sesti. Suomalaiset voivat olla ennakkoluuloisia ulkomaalaistaustaisia kohtaan ja 
ulkomaalaistaustaiset suomalaisia kohtaan. Kaikkia tapoja ja käytänteitä ei ym-
märretä, eikä väärinkäsityksiä saada aina selvitettyä. Tämän istunnon teemana 
olikin vuorovaikutus eli siinä käytiin läpi kulttuurien väliseen vuorovaikutuk-
seen liittyviä asioita. Samalla pohdittiin myös asiakastapaamisiin vaikuttavia 
seikkoja. Esille nousivat muun muassa luottamus, aikaisemmat kokemukset, 
tulkin käyttö, syrjintäsyytökset, henkilökemia, pelko, kielitaito/viranomaiskieli, 
eri maiden erilaiset käytänteet sekä tiedon taso puolin ja toisin. 
 Keskustelussa olivat mukana niin venäläis- kuin romaniasiakkaatkin. Oli 
huomattu, että venäläiset eivät helposti luota viranomaisiin. Romanit puoles-
taan saattavat välillä kokeilla viranomaissäädösten tai yksittäisen virkailijan rajo-
ja. Painotettiin, että jos virkailijoilla on ollut huonoja kokemuksia jostain hen-
kilöstä tai jonkun hankalaksi koetun asiakkaan kulttuurista, on hänen vaikeampi 
seuraavalla kerralla suhtautua samantyyppiseksi koettuun asiakkaaseen (tämä 
pätee virkailijoiden mukaan toisaalta suomalaisenkin asiakkaan kohdalla). Myös 
asiakkaan aikaisemmat kokemukset viranomaisista vaikuttavat kohtaamistilan-
teeseen. Asiakkaan luottamuksen saavuttaminen on hyvin tärkeää, varsinkin 
arkaluontoisissa tapaamisissa, kuten lapsen huostaanottotilanteissa. Toistaiseksi 
ei huostaanottoja ole jouduttu monikulttuurisissa perheissä tällä alueella teke-
mään, mutta muuta lastensuojelutyötä kuitenkin. Todettiin, että jos esimerkiksi 
venäjänkielinen lapsi jouduttaisiin huostaanottamaan, ei olisi tarjolla hänen 
äidinkieltään puhuvaa ja hänen kulttuurista taustaansa tukevaa sijoitusperhettä. 
 Tulkin käyttö koettiin ajoittain hankalaksi, varsinkin jos käsiteltävät asiat 
ovat kovin henkilökohtaisia (esim. isyysselvitykset). Välillä virkailijalla on epä-
varma olo siitä, tulkkaako tulkki ihan oikein tai tuleeko asia täysin ymmärretyk-
si. Todettiin, että joissain tilanteissa tulkkia on kuitenkin pakko käyttää. Niin 
sanottu henkilökemia otettiin myös esille. Kaikilla oli kokemuksia siitä, että 
joidenkin asiakkaiden kanssa on vaikeampi tulla toimeen. Usein virkailijat tietä-
vät sen heti kohtaamisen alussa. Pahimmassa tapauksessa vuorovaikutustilanne 
ja asioiminen puolin ja toisin voi käydä mahdottomaksi. Toisinaan käsiteltävät 
asiat ovat yksinkertaisesti niin arkaluontoisia, että vaikka ”kemiat” toimisivat-
kin, voi tilanne silti muodostua hyvin vaikeaksi. 
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 Pelkoa esiintyy asiakaspalvelutilanteissa ”tiskin” molemmilla puolilla. Asi-
akkaan pelot voivat juontua esimerkiksi lähtömaan huonoista kokemuksista, 
mutta myös virkailija voi pelätä. Epävarmuutta aiheuttaa esimerkiksi puutteelli-
nen yhteinen kommunikointikieli. Välillä asiakkaiden kanssa on ollut vaikeuk-
sia päästä yhteisymmärrykseen tarvittavista toimenpiteitä tai tehdyistä päätöksis-
tä. Vaikka joidenkin ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden suomen kielen taito 
onkin suhteellisen hyvä, ongelmia ilmenee niin sanotun viranomaiskielen ym-
märtämisessä. Tästä syystä maahanmuuttaja-asiakkaat eivät myöskään asioi mie-
lellään puhelimessa, vaan haluavat tavata virkailijan kasvokkain, jotta keskinäi-
nen ymmärtäminen tulisi paremmin varmistetuksi. 
 Esille tulivat vielä eri maiden erilaiset tavat ja käytänteet. Terveydenhoito-
järjestelmissä on huomattavia eroja esimerkiksi Suomen ja Venäjän välillä. Lait 
ja säädökset voivat eri maissa poiketa toisistaan huomattavasti. Lasten kohtelus-
sa ja vaikkapa kurituskäytännöissä on niissäkin eroja. Koulutusta on virkailijoil-
le ollut jonkin verran tarjolla. Koetaan, että on tärkeää tietää muiden maiden 
käytännöistä. Lisää tietoa tarvitsevat sekä virkailijat että asiakkaat. 
 
Istunto IV 
Tämän istunnon aikana käytiin läpi alkuhaastatteluun liittyviä huomioita. Esille 
nousivat työssä tapahtuneet muutokset ja niiden hallinta. Muuttuvat lait ja sää-
dökset olivat mukana keskustelussa sekä omaan työhön liittyvien ohjeiden päi-
vittämisen haastavuus. Puhuttiin myös tulkkauksesta ja sen vaativasta luonteesta 
välittää asiakkaalle ja virkailijalle olennainen informaatio. Myös suora kommu-
nikaatio kulttuurien välisissä asiakaspalvelutilanteissa nousi esille. Edelleen kes-
kusteltiin kulttuurien väliseen työskentelyyn liittyvistä kehittämistarpeita ja käy-
tettävissä olevista välineistä, hyvästä asiakaspalvelusta sekä hyvästä viranomaisesta. 
 Työ ja työtä säätelevä lainsäädäntö muuttuvat, ja jatkuvien muutosten pe-
rässä on välillä vaikea pysyä. Tieto työhön vaikuttavista muutoksista saadaan 
usein hyvin myöhään ja reagointiaika jää siten lyhyeksi. Vaaditaan myös omaa 
aktiivisuutta, jotta tietoa löydetään esimerkiksi internetin kautta. Aina ei ole 
yksinkertaisesti aikaa sitä etsiä tai perehtyä siihen kovin perusteellisesti. Virkaili-
jat yrittävät kuitenkin parhaansa mukaan löytää työhönsä liittyvät ja sitä ohjaa-
vat oleelliset asiat ja jakaa tietoa eteenpäin myös työkavereille. 
 Tulkkaus nousi tälläkin kerralla esille. Esitettiin huomioita siitä, että on 
usein epävarmaa, onko tulkattukaan teksti ymmärretty oikein tai tarkoitetulla 
tavalla. Usein mietityttää, miten hyvin tulkit ovat perillä käsiteltävää asiaa kos-
kevasta lainsäädännöstä tai käsitteistöstä. Usein asiointitilanteissa tulee esille 
tietynlaisia solmukohtia ja useissa tapauksissa tarvittaisiinkin virkatulkin sijaan 
niin sanottua kulttuuritulkkausta, joka pitää sisällään enemmän kuin pelkän 
puheen kääntämisen toiselle kielelle. Ilman tulkkia tapahtuva kommunikaatio 
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asiakastilanteessa on omalla tavallaan haastavaa. Vaikeat termit pitää yrittää se-
littää erilaisilla kiertoilmauksilla, ja pyrkiä varmistamaan viestin oikeanlainen 
perillemeno. Ei voi olettaa, että edes suhteellisen sujuvaa suomen kieltä puhuva 
asiakas ymmärtäisi kaikki asiat, jos pelkästään jo asiointi tietyn viranomaisen 
luona on hänelle outoa.  
 Kulttuurien välisen työn valmiuksiin liittyvistä kehittämistarpeista nousivat 
esille halu oppia lisää kulttuurisista kysymyksistä esimerkiksi liittyen käsityksiin 
lasten huollosta avioeron sattuessa tai viranomaistyöstä ja siihen liittyvistä erilai-
sista käytänteistä. Myös lisää tietoa eri maiden sosiaalityöhön liittyvästä lainsää-
dännöstä olisi virkailijoiden mukaan hyvä saada. 
 Kulttuurien kohtaamisen todettiin koskettavan koko työyhteisöä, vaikka 
maahanmuuttaja-asiakkaiden palvelu on tässä toimistossa alkuvaiheessa keski-
tetty yhdelle virkailijalle. Myöhemmin asiakkaat sijoittuvat virkailijoille asuin-
alueidensa mukaisesti. Järjestelyllä pyritään turvaamaan alussa mahdollisimman 
joustava yhteistyö muiden viranomaisten, esimerkiksi työvoimatoimiston kans-
sa. Todettiin, että maahanmuuttajan kannalta on todennäköisesti mukavampaa 
alkuun asioida saman virkailijan kanssa, jonka on tavannut jo kotoutumissuun-
nitelman teon yhteydessä. Asiakkaalla todettiin olevan omat velvollisuutensa. 
Häneltä voidaan edellyttää esimerkiksi suomen kielen opiskelua, asiallista käy-
töstä, rehellisyyttä, vastuuntuntoa sekä tarjotun avun vastaanottamista. 
 Tapaamisessa pohdittiin vielä, että eri kulttuureista tulevat asiakkaat tuovat 
osaltaan lisää muutoksia työhön, mutta että tilanteella on hyvätkin puolensa. 
Todettiin, että on hyvä välillä miettiä, mitä voitaisiin oppia toisilta kulttuureilta 
ja laajentaa näin omaa maailmankuvaa. Esille tuli ajatus siitä, että vuosien aika-
na on opittu jo jotakin, eli valmiudet kohtaamiseen ovat kehittyneet työtä te-
kemällä. Haasteina nähdään uudenlainen asiakaspalvelu, johon liittyy jo mainit-
tu työskentely tulkin kanssa, uudenlaiset vastaan tulevat tilanteet liittyen esi-
merkiksi lastensuojeluun sekä entisestä poikkeava yhteistyö muiden viranomais-
ten kanssa. 
 Kulttuurien välisessä työskentelyssä käytettyjä keinoja mietittäessä esille 
tulivat ajankäyttöön ja viestin perillemenon varmistamiseen liittyvät seikat sekä 
joustavuus vastaanottokäytännöissä. Käytäntönä on ollutkin, että maahanmuut-
taja-asiakkaalle voidaan antaa aika, vaikka se ei asioiden hoitamisen kannalta 
olisi aivan välttämätöntäkään. Virkailijat kokevat, että kyse onkin välillä enem-
män sosiaalisesta kanssakäymisestä. 
 Hyvänä asiakastyönä pidettiin tässä työyhteisössä rauhallista, asiakasta 
kuuntelevaa lähestymistä ja asiakkaan kuuntelemista. Virkailijat korostivat 
muun muassa asiakkaiden tukemista, mutta myös vastuun ja velvollisuuksien 
esilletuomista sekä tasapuolisuutta, asiakaslähtöisyyttä ja ammatillisuutta. Ihan-
teiden toteuttaminen on haastavaa arkityössä, kun resurssit ovat rajalliset. Eräs 
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virkailija totesi, että maahanmuuttaja-asiakkaiden kanssa työskennellessä pitää 
”hoksottimien” olla viritettyinä äärimmilleen, kun yrittää huomioida, onko 
asiakas ymmärtänyt, mitä esimerkiksi jokin päätös tarkoittaa.  
 Hyvää viranomaista luonnehdittiin puolestaan muun muassa ammattitai-
toiseksi, kunnioittavaksi, arvostavaksi, ihmissuhde- ja vuorovaikutustaitoja 
omaavaksi, kuuntelevaksi, jämptiksi, luotettavaksi, ennakkoasenteista vapaaksi 
sekä toivoa luovaksi. Hän omaa kyvyn huomioida jokainen asiakas yksilöllisesti 
ja osaa ohjata asiakkaan tarvittaessa muiden palvelujen piiriin. Mietittiin vielä, 
millaisessa valossa virkailija asiakkaalle näyttäytyy. Kuinka paljon viranomais-
kohtaamisessa tärkeitä asioita voi kätkeytyä esimerkiksi pelon tai epävarmuuden 
taakse? Joskus myös odotukset käyttäytymisestä asiakaspalvelutilanteissa voivat 
olla hyvinkin erilaisia. Asiakkaan voidaan odottaa esimerkiksi osoittavan omaa 
aktiivisuutta, ja asiakas puolestaan voi odottaa, syystä tai toisesta, että virkailija 
tekisi päätökset hänen puolestaan. Onnistuneina oli koettu sellaiset tilanteet, 
joissa oli saavutettu luottamukselliset välit asiakkaan kanssa tai saatu myönteistä 
palautetta tehdystä työstä.  
 
Istunto V 
Tässä tapaamisessa kyseltiin ensin lomien jälkeen kuulumiset ja käytiin läpi mi-
tä kesän aikana oli tapahtunut. Keskustelussa nousivat esille lisääntyneet avio-
erot, suomen kielen opiskeluun liittyvät asiat, työllistymiskysymykset sekä yh-
denvertaisuuslaki. 
 Virkailijat olivat kiinnittäneet huomiota siihen, että avioerot suomalais-
venäläisissä perheissä ovat lisääntymään päin. Tämä näkyy sosiaalitoimistossa 
esimerkiksi huoltajuusasioiden määrässä. Avioerojen yhteydessä tulee usein ilmi 
joidenkin venäläisten vaimojen heikko tilanne suomen kielen taidon tai yhteis-
kunnallisten valmiuksien suhteen. Näitä henkilöitä yritetään kannustaa ensim-
mäiseksi suomen kielen kursseille. Kielikoulutus aiheutti runsaasti keskustelua. 
Pohdittiin sekä opiskelijoiden motivaation että opetuksen tasoa ja sitä, mitkä 
kaikki seikat voivat vaikuttaa opiskeluhalukkuuteen. Esille tulivat muun muassa 
elämäntilanne yleensä ja oppimisvaikeudet sekä tottuminen erilaiseen opiskelu-
kulttuuriin. Joidenkin kohdalla katsottiin kuitenkin, että ”heitä ei vain näyttänyt 
opiskelu huvittavan”. 
 Työllistyminen on vaikea kysymys, josta keskusteltiin pitkään. Osa ulko-
maalaistaustaisista asiakkaista oli ilmaissut kokevansa, että he oppisivat parem-
min ja nopeammin suomea työtä tehdessä kuin kielikoulutuksessa. Todettiin, 
että aivan ilman kielitaitoa ei työskentely kuitenkaan onnistu. Työharjoittelu-
paikkoja on jonkin verran saatavilla, mutta huolestuttavana nähtiin se, että ko-
vin monet asiakkaat jäävät ”junnaamaan” työharjoittelupaikkojen ja kielikurssi-
en välille, eli työllistymistä pysyväisluonteisiin työpaikkoihin ei juuri tapahdu, ja 
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joka tapauksessa työllistyminen koulutusta vastaavaan työhön on pitkän ja vai-
valloisen työn takana. 
 Keskustelussa kävi ilmi, että yhdenvertaisuuslakia tunnetaan vielä aika vä-
hän. Tiedetään, että laki on olemassa, mutta vieraampaa on, mitä ja ketä se kos-
kee. Vielä (syyskuussa 2005) ei oltu saatu työyhteisöä koskevia ohjeita yhden-
vertaisuussuunnitelman tekoon liittyen. Istunnossa käytiin yhdessä läpi yhden-
vertaisuuslain sisältöä ja soveltamisalueita. Keskusteltiin esimerkiksi romanien 
oikeudesta saada avustusta pukujen hankintaan. Pohdittiin, toteutuuko tässä 
asiassa yhdenvertaisuus muihin asiakkaisiin verrattuna. 
 
Istunto VI 
Viimeisessä istunnossa käytiin läpi toiminnan aikana esille tulleita kysymyksiä 
tutkijan laatiman yhteenvedon pohjalta. Myös sosiaalitoimiston sosiaalityön 
tiimi oli kokenut avoimeen keskusteluun perustuvan työskentelytavan mielek-
kääksi. Vaikka ajoittain istunnot tuntuivat osallistujien mielestä kuluvan muka-
van jutustelun merkeissä, hämmästelivät he palautekeskustelussa sitä, kuinka 
monia asioita oli kokeilun aikana ehditty pohtia ja käsitellä. Jatkotyöskentelynä 
he aikoivat tutustua tarkemmin yhdenvertaisuuslakiin ja seurata yhdenvertai-
suussuunnitelman edistymistä omassa kunnassaan. Tutkijan työskentelystä 
muistoksi antaman materiaalipaketin (kuten Kela) on tarkoitus toimia työyhtei-
sössä muistiin palauttajana ja omaehtoisen työskentelyn tukena. 
Työvoimatoimisto 
Kehittämiskokeilu työvoimatoimiston kanssa aloitettiin elokuussa vuonna 2004 
ja päätettiin joulukuussa vuonna 2005. Istuntoja, jotka kestivät 1,5–2 tuntia, 
pidettiin yhteensä viisi. 
 
Istunto I 
Ensimmäisessä istunnossa kävimme läpi työskentelyn tavoitteita ja sovimme 
painopistealueeksi asiakaspalveluprosessin. Alkuhaastattelun toteuttamistavaksi 
myös tämä työyhteisö valitsi sähköpostilla lähetettyyn lomakkeeseen vastaami-
sen. Istunnossa sovittiin vielä alustavasti, ketkä työyhteisön jäsenet osallistuvat 
jatkossa kokeiluun. Päätettiin, että valitaan yhdyshenkilö, joka ilmoittaa tutki-
jalle ryhmän lopullisen kokoonpanon ja sopii seuraavan istuntoajan. Tapaami-
sessa keskustelun teemaksi nousi lähinnä toimiston eri kulttuureista tuleva asia-
kaskunta, joka koostuu pääasiassa venäjänkielisistä vaimoista ja paikkakunnalla 
asuvista romaneista sekä joistakin ulkomaalaisista opiskelijoista. Pohdittiin 
muun muassa puolison roolia asiakaspalvelutilanteessa. Joskus osallistujia oli 
mietityttänyt toisen osapuolen (usein vaimon) oman tahdon toteutuminen puo-
lison osallistuessa asiointiin. 
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Istunto II 
Tässä tapaamisessa edellisessä istunnossa alkanutta keskustelua jatkettiin pohti-
malla lisää puolison tai ystävän mukanaoloa viranomaistapaamisen aikana. To-
dettiin, että asiassa on kaksi puolta: toisaalta on hyvä, että mukana on joku tu-
kihenkilö, joka voi auttaa asioimisessa, toisaalta esimerkiksi puoliso voi toimia 
”jarruna” ja estää asiakkaan pääsyä joidenkin tarjottujen toimenpiteiden piiriin. 
Osallistujat mietitivät, miten toista kulttuuria edustavat asiakkaat kokevat asi-
oinnin viranomaisten kanssa ja miten olisi mahdollista päästä mahdollisimman 
sujuvaan asiointiprosessiin. Tulkkia ei ole palvelutilanteissa juuri käytetty, paitsi 
jos myös sosiaalitoimi on ollut mukana. Toimistossa on ollut töissä venäjänkie-
lentaitoisia työntekijöitä, jotka ovat tarvittaessa voineet olla tulkkaamassa. Tä-
män tapaamisen aikana keskusteltiin vielä hiukan kulttuurien välisestä kompe-
tenssista ja sen eri ulottuvuuksista. 
 
Istunto III 
Istunnon aiheina olivat suomen kielen koulutus ja viranomaisyhteistyö. Lisäksi 
keskusteltiin materiaalista, jota on tarjolla asiakkaille annettavaksi, sekä vertail-
tiin pienten paikkakuntien ja suurempien kasvukeskusten eroja esimerkiksi pal-
velujen saatavuuden suhteen. Edelleen esille nousivat asiakkaan palvelulle aset-
tamat odotukset, tälläkin kertaa puolison mukanaolo palvelutilanteessa, raken-
netyöttömyyden aiheuttamat haasteet sekä työn merkitys eri kulttuurien edusta-
jille. 
 Suomen kielen kursseja järjestetään alueella mahdollisuuksien mukaan. 
Ongelmana ovat pitkät välimatkat ja huonot julkiset kulkuyhteydet sekä kielen 
opetusta tarvitsevien henkilöiden pieni määrä. Koska resurssit ovat rajalliset, ei 
koulutusta voida järjestää kovin pienelle joukolle. Ne muutamat, jotka tarvitsi-
sivat sitä, eivät kuitenkaan aina mahdu suurempien paikkakuntien kursseille, tai 
matkat muodostuisivat liian hankaliksi ja kalliiksi. Viranomaisyhteistyö sujuu 
osallistujien mielestä alueella hyvin. Työvoimatoimiston eri kulttuureita edusta-
vat asiakkaat eivät aina tunne viranomaisten tehtäviä tarpeeksi, joten kaikenlais-
ta palvelua saatetaan tulla toimistosta hakemaan, esimerkiksi päivähoitopaikkaa 
lapselle. Asiakkaat pyritään ohjaamaan silloin oikean viranomaisen luokse. 
 Virkailijoilla on niukasti erikielistä materiaalia käytössään asiakkaille annet-
tavaksi. Venäjänkielisiä esitteitä esimerkiksi työharjoittelusta onkin kaivattu. 
Jonkin verran apuna on käytetty työministeriössä laadittua Kotoutujan käsikir-
jaa. Virkailijoista on kuitenkin tuntunut siltä, että asiakkaat tarvitsisivat enem-
män tukea ja tietoa varsinkin asiakkuuden alkuvaiheessa. Yhteiskuntaan sopeu-
tuminen on haasteellista, ja palvelujärjestelmän oppiminen vaatii aikaa. Pienten 
paikkakuntien etuna nähdään palvelujen nopeampi saatavuus. Toisaalta ongel-
mana on puute sekä työ- että harjoittelupaikoista, mutta myös muusta tekemi-
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sestä. Asiakkaita on vaikea neuvoa aktivoitumaan, kun ei oikein ole mitään mi-
hin heitä ohjata. 
 Asiakkaiden odotukset ovat usein ristiriidassa sen kanssa, mitä heille voi-
daan työvoimatoimiston kautta tarjota. He odottavat saavansa nopeasti oikean 
työpaikan ja saattavat syyttää virkailijaa, jos näin ei tapahdu. Työssäkäyntialue 
koetaan myös usein liian laajaksi. Työ- tai koulutuspaikka halutaankin saada 
kodin läheltä. Virkailijat kokevat usein, että heillä ei ole käytössään tarpeeksi 
keinoja asiakkaiden auttamiseksi, ja siksi he kaipaavatkin lisää tukitoimenpide-
mahdollisuuksia. Kokeiluun osallistuneen alueen ongelmana on rakennetyöt-
tömyys, ja työvoiman ja työpaikkojen kohtaamattomuus turhauttaa niin virkai-
lijoita kuin asiakkaitakin. Joillakin aloilla on jo ollut pulaa työntekijöistä, mutta 
näissä työpaikoissa vaaditaan sellaista erityisosaamista, jota työnhakijoilla ei taas 
ole. Työn tekeminen ja työpaikan löytäminen ovat kuitenkin useimpien asiak-
kaiden ensisijaisia tavoitteita. Esimerkiksi venäläistaustaiset asiakkaat ovat vir-
kailijoiden mukaan yleensä myös hyvin koulutettuja eivätkä ymmärrä, miksi 
heidän työpanoksensa ei kelpaa Suomessa. 
 Tapaamisen lopuksi käytiin läpi yhden osallistujan tutkijalle sähköpostilla 
lähettämiä tapauskuvauksia eräistä hänen kohdalleen sattuneista kulttuurien 
välisistä asiakastilanteista. Yhdessä tapauksessa kyseessä oli hyvän ammatin 
omaava pettynyt asiakas, joka oli joutunut pitkään odottamaan koulutuksensa 
rinnastamispäätöstä. Asiakkaalla oli selkeät tulevaisuudensuunnitelmat ja hän 
oli ilmaissut virkailijalle voimakkaan turhautumisensa, koska ei ollut päässyt 
viemään niitä eteenpäin. Tämän asiakkaan kanssa asioinut virkailija halusikin 
pohtia sitä, miten tällaisessa tilanteessa asiakasta voisi tukea. Paikkakunnan niu-
kat harrastus- ja muut aktiviteettimahdollisuudet eivät juuri auta virkailijaa löy-
tämään asiakkaalle mielekästä tekemistä. Välillä virkailijat kokevat voimatto-
muutta, kun joutuvat tarjoamaan ”ei oota”. 
 
Istunto IV 
Tämän istunnon teemana oli, kuka mielletään kulttuurisesti erilaiseksi asiak-
kaaksi ja kuka vaikkapa maahanmuuttaja-asiakkaaksi. Osallistujat luettelivat 
määrittelyn pohjaksi esimerkiksi kielitaidon ja suomalaisen henkilötunnuksen 
puuttumisen, oleskeluluvan statuksen tai lomakkeiden täytössä ja muutenkin 
asioinnissa ilmenevät ongelmat. Keskustelussa nousi esille, että kotoutumissää-
dösten piiriin voi kuulua myös suomalainen, joka on oleskellut riittävän kauan 
ulkomailla.  
 Istunnon aikana pohdittiin, millaista työvoimaa alueella tulevaisuudessa 
tullaan tarvitsemaan. Puutetta on jo, tai tulee olemaan lääkäreistä, hoiva- ja so-
siaalialan työntekijöistä sekä raskaan teollisuuden ja metallipuolen osaajista. 
Myös kunnallissektorilla tulee vapautumaan työpaikkoja. Mietittiin, että ulko-
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maisten tutkintojen rinnastaminen on Suomessa hankalaa ja aikaa vievää eikä 
ulkomailla suoritettuja opintoja arvosteta tarpeeksi. Kuitenkin joillakin aloilla 
muualla suoritettu tutkinto saattaa olla vaativampikin kuin vastaava suomalai-
nen, ja myös osaaminen voi olla monipuolisempaa. Esimerkkinä mainittiin ve-
näläiset rekkakuskit, jotka osaavat itse korjata ajoneuvonsa. Maahanmuuttajalla 
voi kuitenkin olla sellainen koulutus, että alan työpaikkoja ei Suomessa yksin-
kertaisesti juuri ole tarjolla (esim. avaruusinsinööri). Välillä taas virkailijat koke-
vat haastavaksi yrittää luokitella ammatteja suomalaisen luokittelujärjestelmän 
mukaisesti. 
 Tämän tapaamisen yhteydessä keskusteltiin myös romaniasiakkaista. Osal-
listujat olivat huomanneet, että romanit haluavat asioida mieluiten ryhmänä. 
He ovat myös usein kiireisen oloisia ja vaativat nopeaa palvelua. Venäläiset asi-
akkaat puolestaan suhtautuvat hyvin kunnioittavasti viranomaisiin ja pyrkivät 
tunnollisesti noudattamaan annettuja ohjeita. Toisaalta he ovat hyvin tarkkoja 
siitä, mihin heidän antamiaan tietoja käytetään. Varovaisuuden arveltiin johtu-
van heidän lähtömaansa historiaan liittyvistä seikoista. Asiakkaalle pyritään pai-
nottamaan tietojen olevan tarkoitettuja ainoastaan viranomaiskäyttöön ja sekä 
virkailijan että tulkin olevan vaitiolovelvollisia. 
 Edelleen keskusteltiin siitä, miten nopeasti maahanmuuttajat oppivat tun-
temaan suomalaisen viranomaiskulttuurin. Esille nousivat myös ulkomaalais-
taustaisten asiakkaiden epäilyt epäoikeudenmukaisesta kohtelusta työn saami-
seen liittyen ja joidenkin maahanmuuttaja-asiakkaiden kokemukset ennakko-
luuloisesta kohtelusta työ- tai harjoittelupaikoissaan. 
 
Istunto V 
Tässä tapaamisessa tutkija kertasi aluksi kokeilutoimintaan liittyviä asioita, kos-
ka mukana oli uusi osallistuja. Käytiin läpi myös edellisten kertojen yhteenve-
toa. Tapaamisessa pohdittiin lisää romaniasiakkaisiin liittyviä huomioita. Lisäksi 
keskusteltiin suomen kielen koulutuksesta ja kommunikoinnista asiakaspalvelu-
tilanteissa sekä yhdenvertaisuuslaista. 
 Romaniasiakkaista puhuttaessa nousi esille puutteellinen koulutus. Suoma-
laisessa yhteiskunnassa vaaditaan ammattikoulutusta ja työkokemusta, jotta olisi 
mahdollista työllistyä. Kaikkien romaniasiakkaiden kohdalla nämä ehdot eivät 
täyty. Alue on ollut mukana valtakunnallisessa projektissa, jonka puitteissa ro-
maneille järjestettiin koulutusta ja heidän kanssaan tehtiin henkilökohtaisia 
työllistymissuunnitelmia. Hanke oli koettu virkailijoiden näkökulmasta onnis-
tuneeksi. Sen aikana saatiin tietoa kulttuurien eroista, mikä näkyy muun muassa 
käyttäytymisessä ja asioimisessa, mutta myös tarjottuihin toimenpiteisiin suh-
tautumisessa. Koettiin, että tiedon lisääntyminen romanikulttuurista auttoi vir-
kailijoita ymmärtämään monia asioita, jotka ennen olisi tulkittu kielteisesti. 
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Keskinäinen luottamus asiakkaiden ja virkailijoiden välillä myös parani ja tie-
donkulku helpottui.  
 Osallistujat kertoivat, että alueelle pitkään toivottu suomen kielen kurssi oli 
viimein käynnistynyt. Koulutuksen onnistuminen oli herättänyt ennakkoon 
epävarmuutta virkailijoiden keskuudessa. He kokivat, että alkuasetelma ei ollut 
paras mahdollinen, koska opiskelijoiden tausta on niin kirjava. Opiskelijat tule-
vat Venäjältä, Yhdysvalloista ja Thaimaasta. Osa heistä on asunut Suomessa jo 
vuosia, osa on vasta tulleita. Monen kurssin osallistujan kohdalla suomen kielen 
opiskelu oli jäänyt aiemmin, koska heidän elämäntilanteeseensa ei sopinut pitkä 
matka toisella paikkakunnalla järjestetyille kursseille. Virkailijat painottivat 
suomen kielen osaamisen tärkeyttä työnhaun kannalta, ja ilmaisivat olevansa 
tyytyväisiä, että tämä koulutus oli toteutunut. Myös opiskelijat vaikuttivat tyy-
tyväisiltä ja motivoituneilta. He olivat lisäksi iloisia siitä, että voivat opiskella 
lähellä kotiaan. 
 Kielitaito on avainkysymys työllistymistä ajatellen ja tärkeä tekijä myös 
asiakaspalvelutilanteessa. Useimmat asiakkaat tuovat virkailijoiden mukaan jon-
kun suomen kielen taitoisen henkilön viranomaistapaamiseen tuekseen, ja ko-
toutumissuunnitelmaa tehtäessä paikalla on tulkki. Kuitenkin usein joudutaan 
tulemaan toimeen ilman apua. Silloin ei voi muuta kuin puhua hitaammin tai 
yrittää löytää joku yhteinen kieli, vaikka sitä osattaisi vähän huonomminkin. Jos 
mahdollista asiakkaalle pyritään varaamaan enemmän aikaa, ainakin epäiltäessä 
keskinäisen kommunikoinnin tuottavan vaikeuksia. Usein on vaativaa, varsin-
kin asioinnin alkuvaiheessa, selvittää asiakkaalle, mitä työvoimatoimistossa ta-
pahtuu, ja kuinka hänen asioissaan edetään. Muille asiakkaille järjestetään aika 
ajoin informaatiotilaisuuksia, maahanmuuttajille tällaista ”alkuinfoa” ei ole tällä 
alueella järjestetty. Todettiin, että erilaisissa siirtymävaiheissa, esimerkiksi kieli-
kurssin päättyessä, olisi paikallaan antaa asiakkaille jonkinlaista tietoa jatko-
mahdollisuuksista.  
 Kehittämiskokeilun osallistujat painottivat, että heidän ulkomaalaistaustai-
silla asiakkaillaan on usein hyvä koulutus. Virkailijat halusivat uskoa, että näillä 
henkilöillä on myös suhteellisen hyvät työllistymismahdollisuudet, kunhan hei-
dän kielitaitonsa vielä paranee. He voisivat jatkossa työllistyä ainakin kokoon-
pano- ja puhdistusalan tehtäviin sekä autonkuljettajiksi. Yksi henkilö suoritti 
parhaillaan lääkärin muuntokoulutusta, ja yksi asiakas aikoi pätevöityä lakimie-
heksi. Todettiin, että maahanmuuttaja-asiakkaan kanssa työskentely vaatii 
enemmän vaivaa selvittää mahdollisia työllistymistä edistäviä jatkopolkuja. 
 Vielä keskusteltiin yhdenvertaisuuslaista. Virkailijat tunsivat lakia melko 
vähän (toukokuussa 2005). Joku oli tutustunut laista kertovaan esitteeseen. Pe-
riaatteessa pidettiin hyvänä, että jos epäkohtia huomataan, niin niihin pyritään 
vaikuttamaan lainsäädännön keinoin. Tähdennettiin kuitenkin koko yhteis-
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kunnan vastuuta yhdenvertaisen kohtelun toteuttamisessa. Esille nousivat esi-
merkiksi työnantajien menettelyt. Muistutettiin, että yksittäiset virkailijat saavat 
työskentelyohjeet pitkälti annettuina, eikä rakenteellisiin ongelmiin voida näin 
ollen käytännön viranomaistyössä kovin helposti puuttua. 
 Viimeinen istunto sovittiin pidettäväksi elo-syyskuussa vuonna 2005, mut-
ta tapaamisaika siirrettiin työyhteisön kiireiden vuoksi joulukuulle. Loppujen 
lopuksi tämäkään tapaaminen ei toteutunut. Työskentely päätettiin kuitenkin 
tässä vaiheessa lopettaa. Puhelimitse saatujen tietojen mukaan alueella keväällä 
alkanut kielikurssi oli onnistunut hyvin ja sille osallistuneiden asiakkaiden kieli-
taito oli selvästi kohentunut. Näin ollen myös asiointi työvoimatoimistossa oli 
ollut helpompaa, puolin ja toisin. Vain kaksi kurssille osallistuneista oli enää 
tarvinnut tulkkausapua ja muita kurssilla olleita oli voitu ohjata erilaisten aktii-
vitoimenpiteiden pariin. Seuraava kielikurssi oli alkamassa tammikuussa vuonna 
2006 ja jatkokurssi (johon oli suunniteltu sisällytettäväksi myös ATK-opetusta) 
saman vuoden syyskuussa. Asiaa puhelinkeskustelussa pohtinut virkailija oli 
kuitenkin sitä mieltä, että viiden kuukauden mittaiset kielikurssit eivät vielä riitä 
kovin pitkälle. Jatkokurssille olisi myös hyvä päästä mahdollisimman nopeasti 
peruskurssin jälkeen, koska suomen kielen taito on työnhaun ja asioimisen on-
nistumisen kannalta ensiarvoisen tärkeää. 
 Kokeiluun osallistuneelle työvoimatoimistolle lähetin ”muistoksi” ja oma-
ehtoisen työskentelyn tueksi kulttuurien välisen asiakaspalveluun ja yhdenver-
taiseen kohteluun liittyvän materiaalipaketin. 
 
2. Tutkijan huomioita kehittämistoimintakokeilusta 
Toimintatutkimuksellisen työyhteisön kehittämiskokeilun aikana kerätty aineis-
to osoitti, että julkisten sosiaalipalvelujen alalla työskentelevät virkailijat paitsi 
haluavat itse, myös tarvitsevat mahdollisuuksia kulttuurien välisen työn val-
miuksiensa kehittämiseen (vrt. Anis 2008, 14; Brewis 2008; Ikäläinen et al. 
2003, 58; Pitkänen 2006, 92–95 ja 114–11; ks. Peltola 2005). Työssä tapahtu-
neet, ja kaiken aikaa tapahtuvat muutokset saavat aikaan paineita suoriutua uu-
denlaisista työtehtävistä ja entisestä poikkeavien asiakasryhmien edustajien koh-
taamisista molempia osapuolia tyydyttävällä tavalla. Paitsi omaa valmiuttaan 
kohdata erilaisia asiakkaita, virkailijat miettivät muun muassa sitä, miten asiak-
kaat, ja varsinkin suomalaista viranomaiskulttuuria ja palvelujärjestelmää huo-
nosti (jos ollenkaan) tuntevat asiakkaat, kokevat asioinnin ja asiakaspalvelun 
viranomaisten luona. 
 Sosiaalisina tilanteina istunnot näyttäytyivät tutkijalle hyvin demokraattisi-
na, joka ilmeni vilkkaana osallistumisena keskusteluun. Enemmän kuin työka-
verin suhtautumista esille tuotujen mielipiteiden sisältöön, tunnuttiin arastele-
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van sitä, miten omat kokemukset liittyvät käsiteltävänä olevaan asiaan. Työs-
kentelyn aikana luottamus puhua vapaasti kasvoi entisestään, jolloin esille nos-
tettiin hyvinkin herkkiä ja jopa arkaluontoisiksi luonnehdittavissa olevia seikko-
ja (kuten ”pylväsesimerkki” kohdassa VI 5.). Keskustelujen perusteella virkaili-
joiden näkemykset monimuotoisuudesta ja tasapuolisesta viranomaistoiminnas-
ta olivat huomattavan yhtenäisiä. Virkailijat jakoivat myös yhteisiä epävarmuu-
den tunteita suhteessa työssä tapahtuviin muutoksiin sekä tiedostivat kollektiivi-
sesti tarpeen kehittää ammatillisia valmiuksiaan. Tähän työyhteisöissä ilmennee-
seen konsensukseen vaikuttaa todennäköisesti virkailijoiden jakama yhteinen 
tausta muun muassa etnisinä suomalaisina ja pitkään viranomaistyötä tehneinä 
henkilöinä. Suurin osa työyhteisön kehittämistoiminnassa mukana olleista vir-
kailijoista edusti myös samaa sukupuolta: kokeiluun osallistui yhteensä yhdek-
säntoista (19) henkilöä, joista kuusitoista (16) oli naisia. 
 Seuraavassa tarkastelen toimintatutkimuksellisen työnkehittämiskokeilun 
istuntojen aikana kerättyä aineistoa suhteessa asetettuihin tarkennettuihin tut-
kimuskysymyksiin (ks. s. 34). 
Tasa-arvo ja yhdenvertaisuus  
Kehittämiskokeilun kuluessa joihinkin aiheisiin palattiin yhä uudestaan, yleensä 
kuitenkin hieman eri näkökulmasta käsin. Yhtenä tällaisena teemana oli jo alus-
tavien haastatteluidenkin esille nostama tasa-arvon ja/tai yhdenvertaisuuden 
käsite. Erityisesti kokeilun alkuvaiheessa halu tukeutua oikeaksi koettuun sa-
manlaisen ja demokraattisen kohtelun vaatimukseen oli vahvasti tunnistettavissa 
(Anis 2008, 46; Brewis 2008, 148; Matinheikki-Kokko 1997, 53–54; Pitkänen 
2006, 104–110; vrt. Hall 2003b, 263). Ajoittain keskustelu eteni ikään kuin 
tunnustellen toisten reaktioita, varsinkin jos joku toi esille seikkoja, jotka rik-
koivat tätä samanlaisen kohtelun kaavaa. Loppujen lopuksi useimpien osallistu-
jien kertomuksista kävi kuitenkin ilmi, että he ovat, tavalla tai toisella, sovelta-
neet joitakin erityistoimia työskennellessään kulttuurisesti erilaisiksi kokemiensa 
asiakkaiden kanssa. Näiden tapausten esitteleminen ja niistä yhdessä keskuste-
leminen tuntuivat lisäävän osallistujien rohkeutta pohtia syvällisemmin yhden-
vertaisuutta, sen sisältöä ja tarkoitusta.  
 Myös sen oivaltaminen, että tosiasiallisen yhdenvertaisuuden toteutumista 
turvaavat positiiviset edistämistoimet eivät joskus ole sen erikoisempia kuin ne 
hyviksi havaitut käytänteet, joita virkailijat ovat tähänkin asti käyttäneet, vahvis-
ti osallistujien ammatillista itsetuntoa ja heidän omaksumiensa työskentelytapo-
jen oikeutusta. Esimerkiksi pidemmän asiointiajan varaaminen heikon suomen 
kielen taidon omaavalle asiakkaalle tai erilaiset viestin perille menon tarkistami-
seksi kehitellyt pyrkimykset tulivat esille kaikkien kolmen työyhteisön kanssa 
käydyissä keskusteluissa. Aihepiirin käsitteleminen poiki mielenkiintoisia aja-
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tuksia muun muassa siitä, miten yhdenvertaisuutta voitaisiin edistää erikielisen, 
asiakkaalle annettavan materiaalin avulla tai pyrkimällä entistä tehokkaammin 
järjestämään maahanmuuttajille suunnattua koulutusta kotipaikkakunnalla. 
Myös omakielisten sijais- ja tukiperheiden mahdollista saatavuutta pohdittiin 
lastensuojelutyön onnistumisen kannalta (vrt. Vertovec 2007, 14). 
 On huomionarvoista, että yhdenvertaisuuslakia tunnettiin kokeiluun osal-
listuneiden työyhteisöjen parissa kuitenkin melko heikosti, ja käsitteenäkin yh-
denvertaisuus koettiin vielä vieraaksi. Samanlaisen kohtelun vaatimuksen voi 
kuitenkin nähdä toimintatutkimuksellisen työskentelyn aikana lähentyneen 
tasapuolisten mahdollisuuksien luomisen ja turvaamisen tavoitetta. Entistä, kai-
kille yhtä paljon hyvää peräänkuuluttavaa tasa-arvon käsitettä onnistuttiin ve-
nyttämään hieman laajemmaksi. Vuonna 2004 voimaan tulleeseen yhdenvertai-
suuslakiin suhtauduttiin periaatteessa myönteisesti siksi, että sen odotettiin tuo-
van selkeämpiä yhteisiä sääntöjä, joiden mukaisesti viranomaistyössä tulee toi-
mia erilaisia asiakkaita kohdattaessa. Toisaalta osallistujien joukossa oli havaitta-
vissa pelkoa siitä, että virkailijoille voisi koitua aiheettomastikin vaikeuksia asi-
akkaiden tekemien yhdenvertaisuuslakiin vetoavien valitusten takia. Esille tuli 
myös väsymystä taas uuden ylhäältäpäin annetun lain ja siihen liittyvien velvol-
lisuuksien (yhdenvertaisuussuunnitelmat) suhteen. Koettiin, että monet erilaiset 
suunnitelmat ja ohjelmat sekoittuvat helposti toisiinsa ja voi käydä niin, että 
niiden olemassaoloa tai merkitystä ei kohta enää juuri muisteta. (vrt. Lund-
ström et al. 2008.) 
Virkailijoiden valmiudet  
Seuraavassa virkailijoiden kulttuurien välisiä valmiuksia ja niiden kehittymistä 
työyhteisön kehittämiskokeilun aikana tarkastellaan kulttuurien välisen kompe-
tenssin (esim. Banks 1994; Jokikokko 2002; Nieto 1996; Noel 1995) ulottu-
vuuksien avulla. 
 
Asenteet 
Asenteet vaikuttavat ajatteluumme ja toimintaamme. Niiden muodostuminen 
alkaa hyvin varhain ja ne voivat olla osaksi tiedostamattomia. Näin ollen asen-
teisiin vaikuttaminen ja niiden muuttaminen on haastavaa. Muun muassa täh-
tääminen oikeudenmukaisuuden toteutumiseen (joka edellyttää mm. empa-
tiakykyä), moninaisuuden kunnioittaminen sekä sitoutuminen tasapuolisten ja 
yhdenvertaisten mahdollisuuksien turvaamiseen muodostavat perustan kulttuu-
rien välisen kompetenssin kehittymiselle. (esim. Jokikokko 2002, 86–89.) 
 Vaikka kokeiluun osallistuneiden virkailijoiden asenteet kulttuurisesti eri-
laisiksi kokemiansa asiakkaita kohtaan olivat yleisesti ottaen myönteisiä, nousi-
vat tämän ulottuvuuden alueella ennakkoluulot ja stereotyyppinen ajattelu tär-
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keisiin rooleihin. Kokeilutoimintaan osallistuneet virkailijat esittivät useita kan-
nanottoja, joissa käsiteltiin tiettyjen ryhmien edustajia tavalla, joka voidaan 
määritellä sekä ennakkoluuloiseksi että stereotyyppiseksi. Esimerkiksi roma-
niasiakkaita luonnehdittiin kovaäänisiksi, kiireisiksi ja vaativiksi eli ”vaikeiksi” 
asiakkaiksi, kun taas venäläiset nähtiin nöyrinä, kiitollisina ja ”helppoina” asi-
akkaina. Luokittelu voidaan jossain määrin nähdä luonnollisena pyrkimyksenä 
järjestää maailmaa ja sillä tavoin hallita sitä paremmin. Voidaan myös ajatella, 
että mitä epävarmempia olemme, esimerkiksi vierautta kohdatessamme, sitä 
helpommin tukeudumme stereotyyppiseen ajatteluun. Ennakkoluulotkin kas-
vavat epävarmuuden ja tietämättömyyden maaperässä. Omaamamme tiedot 
ovat usein puutteellisia tai perustuvat yksipuolista informaatiota tarjoaviin läh-
teisiin. Kun omakohtaiset kokemukset rakentuvat harvoille kohtaamisille, joista 
jotkut voivat yksittäisten asiakkaiden ominaisuudessa vahvistaa omaksuttuja 
ennakkoluuloja, suhtautuminen kyseessä olevaan ryhmään leimautuu niiden 
mukaisesti. Tiettyä ryhmää edustavat asiakkaat myös helposti kokevat, että heil-
tä odotetaan tietynlaista käyttäytymistä, ja joten he saattavat alkaa toimia niiden 
oletusten mukaisesti, jotka heistä on muodostettu (esim. Anis 2008, 28–34 ja 
88–92; Beamer ja Varner 2001, 23–30; Kupari 2007, 88–99; Pitkänen 2006, 
97–104; Salo-Lee 1996a, 21–25.)  
 Ennakkoluulot vahvistuvat huomattavan paljon helpommin kuin ne lie-
ventyvät. Niiden purkamiseen ja sitä kautta asenteiden muuttumiseen tarvitaan 
monia myönteisiä kokemuksia ja kohtaamisia, mutta myös ympäristön tukea. 
Työvoimatoimiston edustajan kertomus alueella läpiviedystä onnistuneeksi koe-
tusta romanihankkeesta on hyvä esimerkki siitä, että ennakkoluuloihin ja asen-
teisiin voidaan kuitenkin myönteisessä mielessä vaikuttaa. Myös muiden työyh-
teisöjen keskusteluissa alettiin työskentelyn edetessä kiinnittää enemmän huo-
miota siihen, miten eri ryhmiä luonnehditaan, ja pyrittiin löytämään monipuo-
lisempia näkökulmia työskentelyyn kulttuurien välisissä tilanteissa. On kuiten-
kin muistettava, että vaikka kulttuuritausta onkin usein syytä ottaa huomioon, 
ei kaikkea voi eikä pidä selittää siitä johtuvaksi eikä kulttuurien käsitteleminen 
ylipäätään muuttumattomina yksikköinä ole ongelmatonta. Virkailijoiden haas-
teena onkin päästä toiminnassaan tilanteeseen, jossa asiakkaita vastaanotettaisiin 
painotetummin yksilöinä kuin jonkin tietyn ryhmän edustajina. Tällöin asiak-
kaan yksilölliset tarpeet sekä hänen taustaansa ja elämäntilanteeseensa vaikutta-
vat seikat voidaan ottaa kokonaisuutena paremmin huomioon, ja myös yhden-
vertaisen kohtelun edellytykset täyttyvät entistä todennäköisemmin. (vrt. Anis 
2008, 91, 100–101; Huttunen et al. 2005, 23–25; Pitkänen 2006, 96–110; ks. 
Hannerz 1996; Jonsson 1997.) 
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Tietämys 
Kulttuurinen tietämys tai valveutuneisuus pitää sisällään paitsi tietoa toisista 
kulttuureista myös oman itsen ja oman kulttuuritaustan tuntemista. Tähän tie-
tämykseen liittyy myös niin sanottu monitulkintaisuuden sietokyky, jolla tar-
koitetaan kykyä hyväksyä tilanteita, joissa joku käyttäytyy oikeana pitämiemme 
reagointitapojen vastaisesti omista lähtökohdistaan käsin. Tietämys ei ole myös-
kään pysähtynyttä tietoa vieraista kulttuureista, vaan sen oivaltamista, että erilai-
set tekijät muokkaavat kaikkia yhteiskuntia, ja siten myös kaikkia kulttuureita. 
Edelleen kulttuuriseen tietämykseen kuuluu myös kyky tunnistaa, niin itsessä 
kuin toisissa, asenteelliseen ulottuvuuteen liittyviä seikkoja, kuten ennakkoluu-
loja ja epäoikeudenmukaisia käytänteitä. (vrt. Jokikokko 2002, 86–89; Parekh 
2000, 126–136; Pitkänen ja Kouki 1999, 36–37; ks. Bennett 1993; Taylor 
1994.) 
 Työyhteisön kehittämiskokeilun aikana kävi ilmi, että osallistujilla oli selvä 
pyrkimys lisätä ja päivittää tietämystään toisista kulttuureista. He myös näkivät 
tiedon hankinnan olevan olennainen keino kehittää kulttuurien välisen työn 
taitojaan. Tietoa haluttiin saada lisää erityisesti asiakkaiden lähtömaiden viran-
omaiskäytännöistä ja -kulttuureista sekä omaan alaan liittyvistä laeista ja säädök-
sistä. Omaa kulttuuritaustaa ei juurikaan keskusteluissa kosketeltu, tosin jonkin 
verran vertailtiin suomalaisten ja muunmaalaisten käyttäytymiseen ja tapoihin 
liittyviä seikkoja.  
 Työn jatkuva muuttuminen, ja tämän tilanteen mukanaan tuomat uuden-
laiset vaatimukset koettiin ajoittain hyvinkin haastavina. Tietoa on hankittava ja 
päivitettävä ihan senkin takia, että myös virkailijoiden työtä ohjaava lainsäädän-
tö muuttuu nopeasti. Osallistujien mukaan resurssien niukkuus ja siitä johtuva 
ajan puute toisaalta vaikeuttavat virkailijoiden tiedonhankintaa. Siksi se koetaan 
jäävän usein liian sattumanvaraiseksi ja omaksutun tiedon sirpaleiseksi. Vastuul-
liseksi koetussa työssä tietoisuus tarvittavan tiedon hataruudesta lisääkin virkaili-
joiden epävarmuuden tunnetta. Epävarmuus saa puolestaan heidät helpommin 
pysyttelemään työkäytänteissään hyvinkin kapeissa raameissa liittyen ylhäältä 
päin annettujen ohjeiden tulkintaan. Hyvin rajoittunut ohjeiden tulkinta vai-
keuttaa kuitenkin asiakkaiden yksilöllisten tarpeiden huomioimista ja monitul-
kintaisuuden sietokyvyn kehittymistä sekä rajoittaa siten yhdenvertaisen kohte-
lun toteutumista. Epävarmuus ja tarpeiden tunnistamattomuus voivat aiheuttaa 
siten myös tilanteita, joissa asiakkaan ongelmiin ei pystytä puuttumaan ajoissa. 
(vrt. Anis 2008, 49–50; Brewis 2008, 147; Ikäläinen et al. 2003, 56–59; Peltola 
2005, 68–69; Pitkänen 2006, 100–101; myös Goffman 1959.) 
 Tiedon lisääntyminen ja tietämyksen laajentaminen antavatkin mahdolli-
suuden vastaanottaa asiakkaita entistä joustavammin ja yksilöllisemmin. Työyh-
teisön kehittämistoimintaan osallistuneet virkailijat korostivat kokemusta tär-
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keänä vaikuttavana tekijänä kulttuurien välisten valmiuksien kehittymisessä (vrt. 
Brewis 2008, 171). Kokemus lisää valveutuneisuutta ja auttaa tiedonhankinnas-
sa sekä antaa taidollisia ja toiminnallisia valmiuksia vieraan kohtaamiseen. Täs-
säkin kokeilussa oli osallistujien keskuudessa havaittavissa omiin taitoihin liitty-
vän luottamuksen kasvua. He esimerkiksi ottivat myöhemmissä istunnoissa 
herkemmin esille kokeilemiaan hyviksi havaittuja käytäntöjä myös muille jaet-
tavaksi. Esille nousivat muun muassa ulkomaalaistaustaisille suunnattujen in-
formaatiotilaisuuksien järjestäminen, erilaiset luottamuksen herättämiskeinot, 
asiakkaan kannustaminen aktivoitumaan oman tilanteensa kohentamisen suh-
teen sekä toimenpiteisiin ryhtyminen erikielisen materiaalin saamiseksi työn 
avuksi. Virkailijat kokivat, että asiakkaan omalla kielellä saatavilla oleva materi-
aali paitsi auttaisi asiakasta ymmärtämään paremmin asioimistilannetta, toimisi 
myös työntekijöiden apuna lisäten luottamusta siitä, että palvelutilanteeseen 
liittyvät oleelliset asiat ovat tulleet selvitetyiksi. 
 
Taidot 
Kulttuurien välisiin taitoihin kuluu tietty kriittisyys oman ja toisten toiminnan 
arvioimisen suhteen sekä taito nähdä ja ymmärtää asioita monesta eri näkökul-
masta. Näihin taitoihin kuuluu myös kyky asettua toisen asemaan ja tuntea 
myötätuntoa sekä sopeutua muuttuviin olosuhteisiin. Tärkeää on kyetä tulkit-
semaan ja ymmärtämään toisen kulttuurin edustajaa mahdollisimman hyvin. 
Hyvät vuorovaikutustaidot auttavat kohtaamistilanteiden sujumisessa ja mah-
dollisten ongelmien selvittämisessä. (Banks 1999; Jokikokko 2002, 86–89; Nie-
to 1996.) 
 Työskentely kokeiluun osallistuneiden virkailijoiden parissa osoitti heidän 
omanneen jo lähtökohtaisestikin monia hyviin kulttuurien välisiin taitoihin 
liittyviä vaatimuksia. Viranomaistyöhön liittyvät muutokset edellyttävät esimer-
kiksi tietynlaista muutoksensietokykyä, ja hyvistä vuorovaikutustaidoista on 
varmasti etua julkisten sosiaalipalveluiden parissa työskennellessä. Käymissäm-
me keskusteluissa myös myötätuntoa ja ymmärrystä osoittavat ilmaisut tulivat 
usein esille. 
 Erityisesti alkuvaiheen istunnoissa kulttuurien välisten taitojen tasoon vai-
kutti tasa-arvon ja yhdenvertaisuuden käsitteiden voimakas nivoutuminen sa-
manlaisen kohtelun vaatimukseen. Tämän voi nähdä heijastuvan esimerkiksi 
valmiuteen asettua toisen asemaan tai kykyyn nähdä asioita monesta eri näkö-
kulmasta. Näillä ominaisuuksilla on taas vaikutusta muun muassa siihen, miten 
asiakkaan yksilöllisiä tarpeita pystytään huomioimaan. Toisaalta kokeiluun osal-
listuneet virkailijat pohtivat toistuvasti, ja jonkin verran myös aikaisemmin tässä 
tutkimuksessa esitellyistä viranomaishaastatteluista poiketen, hyvin paljon asi-
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akkaan ymmärtämiseen, viestin perille menoon ja erityisesti tulkin käyttöön 
liittyviä seikkoja. 
 Tämä voisi viitaa siihen, että kun on mahdollisuus ja aikaa yhdessä pohtia 
eri kulttuureista tulevien asiakkaiden kohtaamisiin liittyviä kysymyksiä, nousee 
esille sellaisia oleellisia asioita, joita ei esimerkiksi haastattelun yhteydessä vält-
tämättä tulla samalla tavalla ajatelleeksi. Konkreettisista tapauksista keskustele-
minen ja niiden kulun muisteleminen palauttaa eri tavalla mieleen keskinäiseen 
ymmärrykseen vaikuttavia tekijöitä. On eri asia käydä läpi todellisia tapahtumia 
kuin miettiä mahdollisten eteen tulevien kohtaamisten luonnetta ja sujuvuutta. 
Voi olla itsestään selvää, että keskinäinen ymmärtäminen on viranomaistyössä 
tärkeää, jotta käsiteltävät asiat tulevat hoidetuksi. Välttämättä ei kuitenkaan 
pysähdytä kovin syvällisesti pohtimaan sitä, miten tämä ymmärrys saadaan var-
mennetuksi. Näin esimerkiksi tulkin käyttöä korostetaan helpommin silloin, 
kun mielessä on joitakin tiettyjä tilanteita, joissa tulkin käyttö on ollut ehdot-
toman tärkeää tai tilanteita, jotka tulkin avulla olisivat todennäköisesti sujuneet 
paremmin. (vrt. Anis 2008, 65–67; Peltola 2005, 64–65.) 
 Virallisen tulkkauksen ohella nousi keskusteluissa esille niin sanottu kult-
tuuritulkkaus (vrt. Anis 2008, 94–95). Työyhteisön kehittämiskokeiluun osal-
listuneet virkailijat kertoivat aika ajoin tuntevansa epävarmuutta siitä, miten 
tulkit suoriutuvat vaativasta tehtävästään saada molemmat osapuolet ymmärtä-
mään toisiaan viranomaistyön onnistumisen kannalta riittävän hyvin. Asiat pys-
tytään varmasti kääntämään oikeaoppisesti, mutta miten voidaan tarkistaa, että 
niiden tulkinta vastaa tarkoitettua sanomaa? Jos asiakas ei tunne suomalaista 
viranomaiskäytäntöä, lainsäädäntöä eikä palvelujärjestelmää, olisi tulkin kuiten-
kin löydettävä käännökseensä sellaiset asiakkaan kulttuuripiiristä ja kielestä löy-
tyvät vastineet, joiden avulla hän voisi ymmärtää mahdollisimman tarkasti mistä 
asioimistilanteessa on kysymys. 
 Taidot liittyvät voimakkaasti siihen, mitä virkailijat ajattelevat kuuluvan 
hyvän asiakaspalveluun tai hyvän viranomaisen ominaisuuksiin. Luonnehdinnat 
kuten nöyrä, kuunteleva, oikeudenmukainen ja erilaisuutta hyväksyvä luovat 
kuvaa myötätuntoisesta ja yksilöllisyyttä korostavasta viranomaisihanteesta. Vir-
kailijat kuitenkin myönsivät ihanteiden toteuttamisen olevan haastavaa arkityön 
paineiden keskellä. He myös ilmaisivat omiin toiveisiinsa kuuluvan saada aikaa 
sopeutua erilaisuuteen (vrt. Vertovec 2007, 24–34). On vaativaa aistia asiakkai-
den erilaisia ja muuttuvia tarpeita, varsinkin jos keskinäinen viestintä on vaikeaa 
ja aiheuttaa siksi vielä lisää jännitteitä (esim. Salo-Lee 1996a, 16–32; myös 
Brewis 2008, 150).  
 Parhaiten osallistujien taidollisen ulottuvuuden kehittymistä ilmentävät 
seikat näkyivät erilaisuuden ymmärtämiseen ja omiin kulttuurien välisten val-
miuksien kehittämistarpeisiin viittaavien luonnehdintojen ja pohdintojen kaut-
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ta. Virkailijat pohtivat muun muassa asiakkaiden elämäntilanteiden vaikutusta 
asiakkuuden syihin ja myös suhteessa heidän tekemiinsä valintoihin. Edelleen 
esille nousi entistä useammin mietteitä siitä, miten asiakkaat kokevat saamansa 
viranomaispalvelun. 
 
Toiminta 
Muiden kulttuurien välisen kompetenssin ulottuvuuksien (asenteet, tietämys, 
taidot) avulla on mahdollista kehittää sellaisia toiminnallisia valmiuksia, jotka 
auttavat selviytymään sujuvammin kulttuurien välisestä työstä. Toiminnalla 
voidaan ymmärtää myös laajempaa pyrkimystä työskennellä esimerkiksi rasis-
mia, epätasa-arvoa, syrjintää tai muuta yhteiskunnallista (tai globaalia) epäkoh-
taa vastaan. Tässä yhteydessä keskitytään kuitenkin vuorovaikutustilanteissa 
esille tuleviin toimintavalmiuksiin. 
 Konkreettisia, joihinkin tiettyihin tilanteisiin soveltuvia toimintatapoja on 
usein vaikea luetella. Virkailijat miettivätkin istuntojen aikana useasti, millaisia 
keinoja heillä on ollut käytössään kulttuurisesti erilaisiksi kokemiensa asiakkai-
den kanssa työskennellessään. Kun tehdään listaa esille tulleista, kulttuurien 
välisissä asiakaspalvelutilanteissa hyviksi havaituista käytännöistä, on niitä oike-
astaan mahdotonta erottaa mihin tahansa viranomaiskohtaamistilanteeseen so-
pivista työskentelymenetelmistä. Keskusteluissa esille nousseet seikat, kuten 
rauhallinen puhe, selkeät kysymykset, kohtelias käytös, ammatillisuus, asiak-
kaan tukeminen, asiakaslähtöisyys ja ymmärtämisen varmistaminen, ovat käypiä 
ohjeita tilanteeseen kuin tilanteeseen. Tärkeämpää onkin se, miten kussakin 
tilanteessa käytettävät toimintatavat pohjautuvat omaksuttuun ja kehittyvään 
kulttuurien väliseen kompetenssiin ja sen eri ulottuvuuksiin. Hyvään kulttuuri-
en väliseen työhön liittyvät, myötätuntoa, empatiaa, ymmärtämistä ja yksilöllis-
ten tarpeiden huomioimista sekä yhdenvertaisuutta korostavat toimintavalmiu-
det ovat kuitenkin varmasti edelleen käyttökelpoisia kaikissa vuorovaikutusti-
lanteissa.  
 Havaittavissa oli, että tiedon lisääntyessä ja itseluottamuksen kasvaessa ko-
keiluun osallistujat miettivät avoimemmin esimerkiksi eriyttävien toimenpitei-
den oikeutusta ja perusteltavuutta (vrt. Pitkänen 2006, 114–115). He myös 
uskaltautuivat helpommin jakamaan omia kokemuksiaan ja kertomaan hyviksi 
havaitsemistaan käytännöistä. Tiedon jakaminen ja asioiden yhdessä pohtimi-
nen johtivat ajoittain myös esitettyjen käytäntöjen yhdessä suoritettuun ”jalos-
tamiseen” erilaisten, juuri tiettyihin työyhteisöihin sovellettavien ideoiden 
muodossa.  
 Vaikka myös toiminnan tasolla oli kokeilun aikana havaittavissa kehitty-
mistä, näyttäytyivät muutokset tämän ulottuvuuden alueella kaikkein jäsenty-
mättömimmiltä. Toisaalta oman ja toisten toiminnan taustaa ja siihen vaikutta-
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via seikkoja oli jo alettu pohtia entistä syvällisemmin. Mahdollisuudet työsken-
telykäytäntöjen muuttamiseksi yhdenvertaisemmiksi näyttivät näin ollen paran-
tuneen. 
 Seuraavaan taulukkoon olen koonnut työyhteisön kehittämiskokeiluun 
liittyvät keskeiset havainnot: 
 
Taulukko 5.  Kulttuurien välisen kompetenssin ja yhdenvertaisuuden 
  kehittyminen 
 
Asenteet  muodostuminen alkaa varhain  osaksi tiedostamattomia  vaikuttaminen hidasta ja haastavaa kulttuurien välisessä työssä tärkeää 
mm. pyrkimys oikeudenmukai-
suuteen (joka edellyttää empa-
tiakykyä), moninaisuuden kunni-
oittaminen, yhdenvertaisten mah-
dollisuuksien turvaaminen 
  
Havainnot asenteet periaatteessa myönteisiä–
esille kuitenkin ennakkoluuloja ja 
stereotyyppistä ajattelua (eri ryhmiä 
kohtaan)  epävarmuus tuntui vaikuttavan ste-
reotypioihin – varmuuden ja tiedon 
lisääntyessä osallistujat alkoivat aja-
tella asiakaspalvelua useammin yksi-
löiden kannalta  kokemuksia onnistuneista hankkeis-
ta, jotka ovat muuttaneet asenteita 
myönteisimmiksi
Tietämys  tietoisuus omasta taustasta ja toi-
sista kulttuureista  monitulkintaisuuden sietokyky  kyky oivaltaa kulttuurien olevan 
muuttuvia ja monimuotoisia  kyky tunnistaa itsessä ja toisissa 
asenteelliseen ulottuvuuteen liitty-
viä seikkoja, kuten epäoikeuden-
mukaisuutta, syrjivää käytöstä jne.
 
Havainnot pyrkimys lisätä ja päivittää tietämystä  tieto nähtiin olennaiseksi keinoksi 
kehittää työssä tarvittavia valmiuksia  omaa taustaa käsiteltiin vähän  työn muuttuminen aiheuttaa painei-
ta tiedon hankkimiseen – haastavaa, 
vähän resursseja  epävarmuus saa pysymään kapeissa 
raameissa – tieto lisäsi joustavuutta 
tulkita ohjeita  kokemus nähtiin tärkeänä tekijänä  luottamus omaan osaamiseen kasva-
nut – haluttiin herkemmin jakaa 
omia kokemuksia
  
204 
 
 
Taidot  kyky arvioida kriittisesti omaa ja 
toisten toimintaa  asioiden ymmärtäminen monesta 
eri näkökulmasta  kyky asettua toisen asemaan  kyky tuntea myötätuntoa  sopeutuminen muuttuneisiin olo-
suhteisiin  kyky ymmärtää ja tulkita toisen 
kulttuurin edustajaa  vuorovaikutustaidot 
Havainnot hyvät lähtökohdat – valmiina monia 
ominaisuuksia, kuten muutoksen-
sietokyky, vuorovaikutustaidot, myö-
tätunto, ymmärrys  työskentelyn alussa omaksuttu tasa-
arvokäsitys heijastui valmiuteen aset-
tua toisen asemaan ja kykyyn nähdä 
asioita eri näkökulmista  lisääntynyttä pohdintaa asiakkaan 
ymmärtämiseen liittyvistä seikoista  keskustelujen kautta nousi esille 
enemmän huomioita yksilöllisen 
kohtelun tarpeesta  enemmän pohdintaa miten asiakkaat 
kokevat asiakaspalvelun – kyky aset-
tua toisen asemaan vahvistui 
Toiminta  edellyttää muiden ulottuvuuksien 
tukea kehittää sellaisia toiminta-
valmiuksia, jotka auttavat parem-
min selviytymään kulttuurien väli-
sessä työssä  nousevat oikeanlaisista asenteista, 
riittävästä tietämyksestä sekä eri-
laisuuden ymmärtämisestä ja hy-
väksymisestä  välittyvät asiakkaalle kohtaamisti-
lanteessa ja edistävät vuorovaiku-
tuksen sujuvuutta 
Havainnot konkreettisia kulttuurien välisiä toi-
mintatapoja vaikea eritellä  samat käytännöt sopivat kaikkiin 
viranomaiskohtaamisiin  tärkeää, että käytännöt pohjaavat 
kulttuurien välisen kompetenssin 
osatekijöihin  ammatillisen itsetunnon kasvu näkyi 
lisääntyneenä valmiutena jakaa omia 
kokemuksia ja pohtia omaan toimin-
taan vaikuttavia tekijöitä 
Yhdenvertaisuuden edistämiseen liittyvät kehittämistarpeet 
Toimintatutkimuksellisen työyhteisön kehittämiskokeilun aikana kerätyn ai-
neiston perusteella virkailijoiden kulttuurien välisten toimintavalmiuksien ke-
hittämistarpeet keskittyvät yhdenvertaisuuskäsitteen laajentumisen myötä ta-
pahtuvaan kulttuurisen monimuotoisuuden syvempään huomioimiseen. Kuten 
edellä jo todettiin, kokeiluun osallistuneiden virkailijoiden tasa-arvon ja yhden-
vertaisuuden käsitykset olivat avartumassa samanlaisen kohtelun vaatimuksesta 
kohti yhtäläisten mahdollisuuksien turvaamista. Yhdenvertaisuus on kuitenkin 
vielä heikosti tunnettu käsite ja siihen liittyvien ominaisuuksien ja sisältöjen 
syvempi tuntemus viranomaistyössä on paikallaan. (vrt. Lundström et al. 2008.) 
 Samanlaisen kohtelun vaatimuksen kumoaminen ja virallisen luvan saami-
nen annettujen toimintaohjeiden joustavampaan soveltamiseen voi auttaa mo-
nia virkailijoita kohtaamaan asiakkaitaan yksilöllisemmin. Se, että tosiasiallisen 
yhdenvertaisuuden saavuttamiseen tähtäävät positiiviset edistämistoimet on nyt 
205 
 
 
tehty lainsäädännön keinoin näkyvämmin oikeutetuiksi, ja jopa velvollisuudek-
si, onkin ensiarvoisen tärkeää. 
 Virkailijat tarvitsevatkin riittävästi tukea ja resursseja pystyäkseen kehittä-
mään työssään tarvitsemaansa kulttuurien välistä kompetenssiaan ja edistämään 
toimiensa tosiasiallista yhdenvertaisuutta. Lisäksi tieto työyhteisöissä eteen tule-
vista tilanteista olisi saatava kulkemaan eteenpäin mahdollisimman laajasti ja 
nopeasti, jotta esimerkiksi virkailijoiden taustaorganisaatioiden eri tasot, mutta 
myös päättäjät pysyisivät ajan tasalla muutoksen keskellä olevan viranomaisken-
tän käytännön tarpeista. Viranomaisilla onkin tärkeä välittäjärooli asiakkaidensa 
ja yhteiskunnallisten päättäjien välillä. (vrt. Anis 2008, 101; Brewis 2008, 145.) 
 Kulttuurien välisen kompetenssin ulottuvuuksien tiedostaminen ja työs-
kentely niiden tasapuoliseksi kehittämiseksi antavat tarvittavat edellytykset kas-
vattaa kulttuurisesti monimuotoisen asiakaskunnan kanssa työskentelyssä tarvit-
tavia käyttökelpoisia toimintavalmiuksia. Virkailijat tarvitsevat kuitenkin moni-
puolisia mahdollisuuksia toteuttaa kehittämispyrkimyksiään sekä riittävästi 
vaihtoehtoja, joiden joukosta olisi mahdollista löytää kullekin työyhteisölle so-
piva tosiasiallista yhdenvertaisuutta edistävä toimintatapa. (ks. Hammar-Suutari 
2006; Sippola 2007.) 
 On myös huomioitava, että osallistujien aiheeseen liittyvissä perustiedoissa 
ilmeni joitakin puutteita. Esimerkiksi monimuotoisuuteen ja monikulttuurisuu-
teen liittyvä käsitteistö koettiin melko vieraaksi. Myös erilaisten taustojen tun-
temus (mm. yleistieto eri maiden olosuhteiden kirjosta, erilaiset käytänteet ja 
niihin vaikuttavat tekijät) oli niukkaa eikä vaikkapa maahanmuuttoon liittyviä 
moninaisia syy- ja seuraussuhteita ollut virkailijoiden keskuudessa yleisesti otta-
en vielä kovin paljon pohdittu. 
Kehittämistoiminnan soveltuvuus 
Suoritetun työyhteisön kehittämistoiminnan kuluessa oli havaittavissa osallistu-
jien kulttuurien välisen kompetenssin eli kulttuurien välisessä työssä tarvittavien 
valmiuksien vahvistumista. Tämän kokeilun, vaikkakin suppean, perusteella 
näyttäisikin siltä, että kuvatunlainen toiminta soveltuu hyvin yhdeksi vaihtoeh-
toiseksi työskentelymalliksi, kun halutaan kehittää asiakkaiden yhdenvertaisen 
kohtelun toteutumismahdollisuuksia viranomaistyössä. 
 Käytetty menetelmä vaatii onnistuakseen tiettyjen edellytysten täyttymistä. 
Näitä tarkastelen lähemmin seuraavassa alaluvussa, joka keskittyy toimintatut-
kimuksellisen työyhteisön kehittämistoiminnan vahvuuksien ja haasteiden poh-
dintaan. 
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3. Työyhteisöjen kehittämistoimintaan liittyvät 
vahvuudet ja haasteet 
Toiminnan etnografisen menetelmän ehdottomana vahvuutena voi pitää siihen 
liittyvän työskentelytavan käytännönläheisyyttä. Menetelmä antaa mahdolli-
suuden luoda puitteet hyvin vapaamuotoiselle, avoimelle ja demokraattiselle 
keskustelulle. Istuntotilanteisiin on helppo tulla, kun jokainen läsnäolija tietää 
saavansa tuoda yhteisen keskustelun aiheiksi omaan työhönsä liittyviä tapauksia 
ja kokemuksia. Keskustelu on kuitenkin (tosin joustavasti) rajattu koskemaan 
tiettyä aihepiiriä, tässä tapauksessa kulttuurien välisen työn valmiuksia ja yh-
denvertaisuutta, ja osallistujat keskittyvät siihen liittyvien asioiden käsittelemi-
seen. Istuntojen sisältöä ei ole määritelty ennalta, paitsi siltä osin, että osallistu-
jat ovat mahdollisesti toivoneet jonkin tietyn osa-alueen lähempää tarkastelua. 
Keskustelu etenee siten läsnäolijoiden esille ottamien seikkojen mukaisesti. Näin 
voidaan esimerkiksi joihinkin asioihin palata yhä uudelleen ja pohtia niitä useis-
ta näkökulmista käsin. 
 Menetelmän käytännönläheinen luonne asettaa toiminnalle tiettyjä rajoi-
tuksia. Parhaat tulokset ovat todennäköisempiä silloin, kun työskennellään suh-
teellisten pienten ja tiiviiden ryhmien kanssa. Jotta työskentelylle muodostuisi 
selkeä kaari, olisi toivottavaa, että yhteisiä istuntoja voitaisiin pitää säännöllisin 
väliajoin, eivätkä tapaamisten välit venyisi liian pitkiksi. Ihannetilanteessa myös 
ryhmän kokoonpanon tulisi säilyä mahdollisimman vakiona. Näin osallistujat 
tietäisivät paremmin, mistä edellisillä kerroilla on keskusteltu ja mistä toimin-
nassa ylipäätään on kyse.  
 Harvat tapaamiset ja ryhmän jäsenten suuri vaihtuvuus aiheuttavat helposti 
sellaisen tilanteen, että jokaisessa istunnossa täytyy käyttää paljon aikaa käsitel-
tyjen asioiden mieleen palauttamiseen tai toiminnan tarkoituksen ja tavoittei-
den esittelyyn. Demokraattisen keskustelun vaatimusten toteutumisen kannalta 
myös liian suuri ryhmä on ongelmallinen: osallistujien suuri määrä rajoittaa 
puheenvuorojen määrää ja vaikeuttaa vapaan keskustelun käynnistymistä. Ison 
joukon keskuudesta löytyy myös todennäköisemmin tilannetta ja puheaikaa 
hallitsemaan pyrkiviä henkilöitä.  
 Tutkijan kannalta toiminnallinen ja osallistava työskentely on monella ta-
valla antoisaa, eikä vähiten siksi, että siinä saa mahdollisuuden olla osallisena 
monissa mielenkiintoisissa keskustelutilanteissa. Haastavaksi menetelmän tekee 
tutkijan roolin monimuotoisuus. Tutkija toimii työskentelyn aikana paitsi yh-
tenä ryhmän jäsenistä, myös toiminnan käynnistäjänä ja ylläpitäjänä sekä tarvit-
taessa ja pyydettäessä käsiteltävään alaan perehtyneenä asiantuntijana. Hänen 
tehtävänään on luoda toiminnalle sellaiset puitteet, että avoin keskustelu on 
mahdollista. Edelleen tutkijan rooliin kuuluu olla osallistujien aktivoija, kan-
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nustaja ja tukija. Jotta työskentely onnistuisi tarkoituksenmukaisella tavalla, 
voidaan tutkijalta edellyttää joitakin tiettyjä ominaisuuksia. Hänen tulisi omata 
esimerkiksi riittävän hyvät vuorovaikutus- ja ryhmätyöskentelytaidot sekä olla 
hyvin perillä työskentelyn kohteena olevasta aihepiiristä. Tutkijalta vaaditaan 
myös hyvää oivaltamis- ja omaksumiskykyä, kun työskentelyn aikana kerätty 
aineisto täytyy järjestää ja analysoida sekä raportoida sellaisessa muodossa, että 
osallistujat hyötyisivät siitä mahdollisimman hyvin ja mahdollisimman nopeassa 
aikataulussa. Tämä tarkoittaa esimerkiksi sitä, että tutkija tuo jokaiseen istun-
toon jonkinlaisen yhteenvedon edellisessä tapaamisessa käydyistä asioista. 
 Osallistava työskentely on siksikin vaativaa, että toimintaan osallistuvat 
päättävät itse mitä tehdään, miten asioita käsitellään tai milloin seuraava istunto 
sovitaan pidettäväksi. Tutkijan laatimat aikataulut tai toimintasuunnitelmat 
muuttuvat sen mukaan, mitä yhteisissä tapaamisissa on päätetty. Tutkimuksen 
kestoa onkin vaikea ennakoida etukäteen. Osallistujat myös valitsevat itse, mil-
loin työskentely päätetään. 
 
Taulukko 6. Toimintatutkimuksellisen työyhteisön kehittämis- 
  toiminnan vahvuudet ja haasteet 
 
Vahvuudet Haasteet 
 käytännönläheisyys 
 mahdollisuus luoda puitteet va-
paalle, demokraattiselle keskuste-
lulle, johon on helppo osallistua 
 mielenkiintoisten, toisiaan ruokki-
vien keskustelujen syntyminen 
 osallistavuus – edellytykset hyvään 
motivaatioon, kun kaikki saavat 
osallistua toiminnan suunnitte-
luun 
 antaa mahdollisuuden käsitellä 
yhdessä asioita, joita ei työn ohessa 
ole mahdollista usein pohtia 
 osallistava luonne – aikataulujen 
tai valmiiden työskentelyrunko-
jen tekeminen ei ole mahdollista 
 jos osallistujien vaihtuvuus on 
suuri ja/tai istuntojen välit veny-
vät kovin pitkiksi, ei työskente-
lylle pääse syntymään jäntevää 
kaarta 
 tutkijan monimuotoinen rooli: 
toiminnan käynnistäjä ja ylläpi-
täjä, ryhmän jäsen, asiantuntija, 
aktivoija, kannustaja, tukija jne. 
 
Haastavaa on myös istuntojen ja niiden aikana käytävien keskustelujen tallen-
taminen. Alussa tilanne voi olla sen verran varautunut, että teknisten laitteiden, 
kuten nauhurin tai videokameran, käyttö saattaa häiritä vapaan keskustelun 
käynnistymistä. Tässä tutkimuksessa kuvatuissa kehittämiskokeiluissa tutkija 
(tai tutkimusavustaja) kirjoitti alkuvaiheen istuntojen keskustelujen kulun ylös 
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ja laati jälkikäteen muistion tilaisuudesta. Muutaman istunnon jälkeen, kun 
osallistujat olivat paremmin tutustuneet tutkijaan ja kokivat tilanteen luonte-
vammaksi, istunnot nauhoitettiin. Itse koin, että keskusteluun osallistuminen ja 
muistiinpanojen yhtäaikainen kirjoittaminen häiritsivät omaa keskittymistäni 
tilanteen kulkuun. Nauhoitetut istunnot tulivatkin huomattavasti paremmin 
dokumentoiduiksi. 
 Tutkijan näkökulmasta katsottuna työskentely kokeilussa mukana olleiden 
Kelan ja sosiaalitoimiston työyhteisöjen kanssa näyttäytyi hyvin myönteisenä. 
Alussa osallistujien kesken oli pientä varovaisuutta ja varautuneisuuttakin, kun 
vielä mahdollisesti pohdittiin, mikä on tämän toiminnan tarkoitus, ja mitä hyö-
tyä siitä voisi itselle tai työyhteisölle olla. Nopeasti tunnelma muuttui kuitenkin 
vastaanottavaisemmaksi, ja kaiken kaikkiaan ryhmät olivat koko työskentelyn 
ajan hyvin keskustelevia ja asioita yhdessä pohtivia. Prosessia värittikin työyhtei-
söjen jäsenten keskuudessa selvästi havaittavissa oleva halu ja motivaatio lisätä 
kulttuurien välisen työn taitoja ja siten edistää yhdenvertaisen kohtelun toteu-
tumista asiakaspalvelutilanteissa. Osallistujat muun muassa ottivat aktiivisesti 
omia esimerkkejään esille istuntojen yhteydessä ja antoivat näin kollegoilleen 
mahdollisuuden kommentoida tapauksia ja niihin sovellettuja toimintatapoja. 
Alkuhaastatteluista saadun lähtötasotiedon vertaaminen prosessin kuluessa käy-
tyihin keskusteluihin osoittaakin selkeästi, että näiden työyhteisöjen kulttuuri-
nen herkkyys ja valmius kulttuurien välisten tilanteiden erityispiirteiden havait-
semiseen ja tunnistamiseen lisääntyivät.  
 Työnkehittämiskokeilu työvoimatoimiston kanssa sujui toteutuneiden is-
tuntojen suhteen hyvin ja ehdimme käydä useita mielenkiintoisia keskusteluja. 
Työskentelyä hankaloittivat kuitenkin tapaamisten ajoittain pitkiksi venyneet 
välit, jolloin toiminnalle ei päässyt muodostumaan jäntevää kaarta. Myös useat 
henkilövaihdokset ja kiinteän osallistujaryhmän puuttuminen vaikuttivat työs-
kentelyn kulkuun. Tutkijalle tilanne näyttäytyi siten, että kulttuurien väliseen 
työhön liittyvät asiat jäävät tässä työyhteisössä ehkä tärkeämmiksi koettujen 
tehtävien ja muiden kiireiden jalkoihin. Tilanteeseen vaikutti varmasti toimis-
tossa asioivien, kulttuurisesti erilaisiksi koettujen asiakkaiden suhteellisen pieni 
määrä.  
 Työvoimatoimistossa käymämme keskustelut osoittivat kuitenkin, että kun 
aikaa istunnolle järjestyi, niin osallistujat käyttivät sen hyväkseen pohtimalla 
hyvinkin syvällisesti kulttuurien väliseen asiakaspalveluun liittyviä asioita. Esille 
nousi tärkeitä huomioita, kuten romanikulttuurin tuntemuksen lisääntymisen 
positiiviset vaikutukset sekä suomen kielen koulutuksen toimiminen huomatta-
vana asiakkaita aktivoivana ja asiakaspalvelua helpottavana tekijänä. 
 Osallistujien vaihdoksista johtuen on kahteen muuhun kokeiluun osallis-
tuneeseen työyhteisöön verrattuna vaikeampaa päätellä, miten työvoimatoimis-
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ton osallistujaryhmän kulttuurien välisen työn valmiudet olivat työskentelyn 
kuluessa kehittyneet. Toiminnan kautta pystyttiin kuitenkin luomaan joitakin 
tilaisuuksia yhdessä pohtia kulttuurisesti erilaisiksi koettujen asiakkaiden koh-
taamista työvoimatoimistossa. 
 
4. Tutkija ja toiminnan etnografia 
Edellä viittasin jo hieman tutkijan moniin rooleihin toimintatutkimuksellisen 
prosessin kuluessa. Kokonaisuudessaan tutkimuksen suorittaminen etnografisen 
toimintatutkimuksen periaatteiden mukaista menetelmää soveltaen osoittautui 
paitsi mielenkiintoiseksi myös monelta osin haasteelliseksi tehtäväksi.  
 Ensinnäkin tässä tutkimuksessa hyödyntämäni menetelmä on vähän käy-
tetty, ja se herätti joitakin ennakkoluuloja tutkijayhteisössä. Vaadittiinkin hiu-
kan ”hullua rohkeutta” tarttua tehtävään ja yrittää säilyttää oma ennakkoluulot-
tomuus asian suhteen. Onneksi työni ohjaajat ovat koko tutkimukseni ajan 
kannustaneet minua eteenpäin valitsemallani tiellä. Toinen varteenotettava 
seikka liittyen toiminnan etnografiaan on tutkijan ja tutkittavien välisen suh-
teen monimuotoisuus. Omassa tutkimuksessani tähän liittyvää haastetta korosti 
se, että tutkimusprosessin aikana näitä suhteita on ollut hyvin monenlaatuisia. 
Pelkästään tekemiini haastatteluihin osallistui neljän toisistaan poikkeavan ryh-
män jäseniä, ja myös työyhteisön kehittämiskokeiluun osallistuneet ryhmät oli-
vat keskenään erilaisia. Lisäksi työskentelyt haastateltavien ja kehittämiskokei-
luun osallistuneiden kanssa poikkesivat luonteeltaan toisistaan, eikä vähiten sik-
si, että toimintatutkimuksellinen prosessi vaati luonnollisesti pitkäkestoisempaa 
sitoutumista yhteistyöhön ja keskinäiseen vuorovaikutukseen.  
 Itse työskentelyn tutkimukseen aktiivisesti osallistuneiden henkilöiden 
kanssa koin kaiken kaikkiaan erittäin palkitsevana. Tutkimusaineiston käsitte-
leminenkään ei osoittautunut ylitsepääsemättömän hankalaksi, vaikka moni-
muotoisuudessaan aineiston järjestäminen ja analysointi olikin runsaasti aikaa 
vievä tehtävä. Näin jälkikäteen ajateltuna soveltamaani tutkimusmenetelmään 
liittyneet ajankäytölliset tekijät ovatkin mielestäni olleet ehdottomasti haasta-
vimpia. Toisaalta hitaasti kiiruhtaminen ja ajoittainen tutkimuksen osallistavaan 
luonteeseen liittynyt voimattomuus itse vaikuttaa tutkimuksen etenemiseen 
ovat varmasti tuoneet mukanaan positiivisiakin vaikutteita. Esimerkiksi työyh-
teisöjen kulttuurien välisen kompetenssin kehittyminen tai yhdenvertaisemman 
asiakaspalvelun edellytysten edistyminen on todennäköisesti ollut selkeämmin 
havaittavissa vuoden kuin puolen vuoden työskentelyprosessin jälkeen. 
 Koen, että tutkimusprosessiin sisältynyt eri vaiheiden limittäisyys (mm. 
haastattelujen ja työyhteisöjen kehittämisprosessin vuorotteleminen) antoi mi-
nulle tutkijana mahdollisuuden koota rikkaampi kuva tutkimuskohteestani, 
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kuin jos olisin hyödyntänyt vain toista ulottuvuutta lähestymistapayhdistelmäs-
täni. Tutkimukseni kuluessa keräämäni monipuoliset aineistot haastatteluineen 
ja kehittämistoiminnan raportteineen täydentävät sopivasti toisiaan ja olenkin 
saanut monia oivalluksia lukemalla vuorotellen erityyppistä tutkimukseeni liit-
tyvää materiaalia. 
 Koska tutkimukseeni osallistui monenlaisia henkilöitä, on paikallaan poh-
tia hieman myös tutkimuksen osapuolten asemoitumista ja siihen liittyviä valta-
kysymyksiä. Toiminnan etnografiaan tutkimuksen lähestymistapana liittyy aja-
tus mahdollisimman suuresta osallistavuudesta ja tutkijan sekä tutkittavien kes-
kinäisestä yhdenvertaisuudesta. Käytännössä todellista yhdenvertaisuutta on 
tutkimusprosessissa vaikeaa saavuttaa, sillä tutkijalla on siinä usein monellakin 
tavalla dominoivampi rooli. Esimerkiksi omalla kohdallani kyse oli väitöstutki-
muksen tekemisestä, joten toimin tutkimuksen käynnistäjänä, ja valitsin tutki-
musaiheen ja tein alustavat suunnitelmat tutkimuksen läpiviennistä. Samalla 
mielessäni muotoutui jo ajatus siitä, millaisia haastateltavia tulen tarvitsemaan, 
ja millaisiin teema-alueisiin liittyviin kysymyksiin haluan saada heiltä vastauksia. 
Tutkimukseeni kuulunut työyhteisöjen kehittämiskokeilu oli luonteeltaan ja 
toteuttamistavaltaan osallistavampi, mutta sekin lähti liikkeelle tutkijan aloit-
teesta. Mukana olleet työyhteisöt pääsivät kuitenkin toiminnan käynnistyttyä 
vaikuttamaan sen sisältöihin ja aikatauluihin sekä istunnoissa käytyjen keskuste-
lujen kulkuun. 
 Tutkimukseeni sisältyvät valta-asetelmat näkyvät paitsi osallistujien mah-
dollisuuksissa vaikuttaa tutkimuksen kulkuun myös siinä, miten tutkimuksen 
osapuolet ovat sijoittuneet: millaisia sosiaalisia kategorioita on löydettävissä tut-
kimukseen osallistuneiden joukosta, ja miten ne vaikuttavat heidän asemoitu-
miseensa yhteiskunnassa, sekä millaisessa ajallisessa ja paikallisessa kontekstissa 
tutkimus on suoritettu. Tekemiini haastatteluihin vastasi sekä naisia että mie-
hiä, joiden joukossa oli sekä suomalais- että ulkomaalaistaustaisia henkilöitä ja 
romanikulttuurin edustajia. Ulkomaalaistaustaisista haastateltavista osa oli ollut 
Suomessa vasta vähän aikaa, osa oli muuttanut Suomeen jo vuosikymmeniä 
sitten. Edelleen haastatteluihin osallistui sekä viranomaisia, jotka kaikki olivat 
etnisesti suomalaisia, että erilaisista taustoista tulevien asiakkaiden näkökulmaa 
edustaneita henkilöitä. Työyhteisön kehittämisprosessin työyhteisöjen virkaili-
joista valtaosa oli naisia. Vaikka osallistujien erilaiset asemoinnit eivät mielestäni 
vaikeuttaneet tutkimuksen suorittamista eikä esimerkiksi haastattelujen tekemi-
nen osoittautunut kovin hankalaksi, on otettava huomioon, että monimuotoi-
sen tutkimukseen osallistujajoukon kanssa työskentelyyn sisältyi silti monia val-
taan ja asemaan liittyviä ulottuvuuksia. Erot näkyivät esimerkiksi sellaisissa ti-
lanteissa, kun tutkijana huomasin haastateltavan jännittävän haastattelutilannet-
ta erityisen paljon. Joskus haastateltava jopa kysyi suoraan, miten hänen pitäisi 
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kysymyksiini vastata. Vastaan tuli myös joitakin viittauksia tilaisuudessa läsnä 
olevien erilaiseen asemaan, jolloin tutkijan annettiin ymmärtää edustavansa eri 
ryhmää. Vaikka tutkija haluaisikin luoda tutkimustilanteesta mahdollisimman 
yhdenvertaisen, on hänen toimillaan mahdotonta täysin poistaa olemassa olevia 
eroja. Ainoaksi mahdollisuudeksi vaikuttaa tilanteeseen jää pyrkimys nostaa 
valtaan liittyvät ulottuvuudet avoimesti näkyville ja käsiteltäväksi. 
 Tutkijan asiantuntija-asemaan liittyvä valta kytkeytyy myös kysymykseen 
tutkimuksen eettisyydestä.  Tutkijan onkin pyrittävä suorittamaan tutkimuk-
sensa niin, ettei siitä aiheudu tutkimukseen osallistuville haittaa. Oma tutki-
mukseni käsitteli hyvinkin henkilökohtaisia ja jopa arkaluontoisia kokemuksia. 
Osallistujien kanssa sovittiin tutkimusaineiston käsittelemisestä luottamukselli-
sesti siten, että heidän nimiään tai muita tunnistamiseen liittyviä tietoja ei käsi-
tellä julkisesti. Olen työni raportoinnissa pyrkinyt toimimaan tämän periaatteen 
mukaisesti. Tutkimuksen eettisyyteen sisältyvät myös aineiston käsittelyyn ja 
tulkintaan sekä tutkimustulosten soveltamiseen liittyvät ulottuvuudet. Etnogra-
finen tutkimus perustuu tulkintoihin ja niistä luotuun kuvaukseen tutkittavasta 
aiheesta. Kuvauksen todenperäisyyttä voidaankin arvioida sen mukaan, miten 
hyvin tutkija onnistuu kuvaamaan tutkimusprosessinsa kulun ja esittelemään 
päättelemänsä tutkimustulokset. Kun tutkimukseen sisältyy lisäksi kehittämisen 
elementti, koen että olen tutkijana vastuussa paitsi tutkimustulosten yleisestä 
esittelystä, myös kehittämispyrkimysten siirtämisestä niin tutkimukseen osallis-
tuneiden työyhteisöjen hyödynnettäväksi kuin myös laajempaan käyttöön. Kui-
tenkin siten, että alkuperäinen tutkimukselle asetettu eettisyyden vaatimus edel-
leen tulee huomioiduksi. 
 Tässä yhteydessä haluan mainita, että aivan kaikkiin tutkimukseni alussa 
mainittuihin tavoitteisiin en kaikilta osin yltänyt. Esimerkiksi vastaukset sosiaa-
listen kategorioiden vaikutuksiin kulttuurien välisessä viranomaistoiminnassa 
jäivät vähäisiksi. Kuitenkin voin sanoa, että kaiken kaikkiaan tutkimuksessa 
käyttämäni toiminnan etnografinen lähestymistapa soveltui aihepiirin tarkaste-
luun hyvin. Vaikka, kuten edellä jo on tullut ilmi, tutkimuksen suorittaminen 
ei aina ollut ongelmatonta, en missään vaiheessa kokenut, ettei tutkimusta olisi 
ollut mahdollista viedä loppuun asti valitun suunnitelman mukaisesti. Eri me-
netelmien avulla kerätty, mutta toisiinsa monilla tavoilla kytkeytynyt aineisto 
on antanut mahdollisuuden löytää siitä sellaisia uudenlaisia merkityksiä ja ava-
uksia, jotka olisivat todennäköisesti jääneet löytämättä, jos tutkimus olisi suori-
tettu toisin. Koen, että menetelmäyhdistelmään sisältyvä limittäisyys, vuorotte-
lu, aineistonkäsittelyn kerroksellisuus sekä palaaminen yhä uudestaan arvioi-
maan saatua tietoa haastoivat minut tutkijana kiinnittämään huomiota sellaisiin 
seikkoihin, jotka muuten olisivat voineet jäädä huomaamatta, mutta jotka nyt 
nousivat aineistosta esille uusien tarkastelunäkökulmien paljastumisen myötä. 
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VII YHTEENVETO JA POHDINTA 
1. Vastauksia ja avauksia 
Olen lähestynyt tutkimusaihettani eli suomalaisten viranomaisten valmiuksia 
kohdata kulttuurisesti erilaisiksi kokemiaan asiakkaita sekä viranomaistoimin-
nan yhdenvertaisuuden edistämistä monimuotoisesta aineistosta nousevien 
huomioiden kautta. Tutkimuksen avulla on etsitty vastausta kysymykseen: Mi-
ten kulttuurinen monimuotoisuus vaikuttaa viranomaistyöhön Suomessa? Tar-
kentavina kysymyksinä olivat: (1) Mitä julkisten sosiaalipalvelujen virkailijat ja 
heidän asiakkaansa ymmärtävät tasa-arvolla tai yhdenvertaisuudella? (2) Millai-
set valmiudet virkailijoilla on vastaanottaa erilaisia asiakkaita? (3) Millaisia yh-
denvertaisuuden edistämiseen liittyviä kehittämistarpeita on löydettävissä virkai-
lijoiden kulttuurien välisistä toimintavalmiuksista? (4) Miten toimintatutki-
muksellinen työyhteisön kehittämistoiminta soveltuu käytettäväksi yhdenvertai-
suuden edistämiseen julkisten sosiaalipalvelujen työyhteisöissä? Tutkimuson-
gelmaa olen tarkastellut aihepiirini kannalta relevanttien käsitteiden – kulttuuri, 
monikulttuurisuus, erilaisuus – kautta, ja samalla käsitellyiksi ovat tulleet tasa-
arvoon ja yhdenvertaisuuteen, kulttuurien välisyyteen, kulttuurien väliseen 
kompetenssiin liittyvät merkitykset ja se, mitä niillä on tässä tutkimuksessa tar-
koitettu. 
 Tutkimukseni on aineistolähtöinen aineiston perustuessa haastatteluihin ja 
työyhteisöjen kehittämiskokeilun aikana kerättyyn tutkimusmateriaaliin. Olen 
perustellut työlleni asettamia tutkimuskysymyksiä lähestymistapayhdistelmän 
avulla, johon sisältyy piirteitä sosiaalisesta ja/tai kulttuurisesta konstruktionis-
mista sekä kriittisestä realismista. Viranomaistoimintaa onkin tarkasteltu kult-
tuurina, josta on löydettävissä ajalliseen, paikalliseen ja sosiaaliseen kontekstiin-
sa sidottuja ulottuvuuksia. Näihin ulottuvuuksiin sisältyvien merkitysten analy-
soiminen on avannut mahdollisuuden paitsi niiden kriittiselle tarkastelulle myös 
joidenkin kehittämistarpeiden esiin nostamiselle.  
 Työni teoreettinen viitekehys muotoutui useamman tieteenalan parissa 
kehitettyjen teorioiden pohjalta rakennettuun kehikkoon, joten tutkimus on 
siten luonteeltaan soveltavaa ja tieteiden välillä liikkuvaa. Menetelmällisesti tut-
kimus perustui etnografisen toimintatutkimuksen sovellutukseen, toiminnan 
etnografiaan. Tutkimusaineisto koottiin haastattelemalla yhteensä kuuttakym-
mentäviittä (65) henkilöä sekä viemällä läpi työyhteisöjen kehittämiskokeilu 
kolmessa julkisia sosiaalipalveluja edustavassa työyhteisössä. Tutkimushaastatte-
luihin osallistuneet henkilöt muodostivat neljä erilaista ryhmää (alustavat viran-
omaishaastattelut, vastatulleet maahanmuuttajat, avainviranomaiset, ulkomaa-
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laistaustaiset ja romaniasiantuntijat). Heidän haastattelunsa toteutettiin kahden 
tutkimusvaiheen, kartoittavan ja kohdennetun, aikana.  Kohdennettuun tutki-
musvaiheeseen sisältyi limittäinen työskentely työyhteisöjen parissa – ajallisesti 
samaan tutkimusjaksoon sijoittui työyhteisöistuntoja sekä avainviranomaisten ja 
asiantuntijoiden haastatteluja – jolloin eri lähteistä kerätyt tutkimusaineistot 
voitiin asettaa vuorovaikutteiseen dialogiin keskenään, ja näin muodostui myös 
kehikko tutkijan työskentelylle. Limittäinen työskentely osoittautui hedelmälli-
seksi tavaksi kerätä aineistoa, koska ryhmäistuntojen ja haastattelujen kautta 
saatu informaatio oli monella tavalla toisiaan tukevaa. Eri osapuolten esille nos-
tamien näkökohtiin tutustumisen ohella monet seikat saivat vahvistusta ja tuli-
vat syvemmin ymmärretyiksi, kun niitä pystyi tarkastelemaan useamman läh-
teen kautta saadun tiedon avulla. Varsinaisia ristiriitaisuuksia tuli esille vähän, ja 
nekin saivat useimmiten selityksensä juuri siitä, että asioita oli lähestytty eri nä-
kökulmista. 
Kiinnittymisiä 
Jotta tutkimusaihetta on voitu tarkastella suomalaiseen yhteiskuntaan sijoittu-
vassa kontekstissa, on ollut tarpeen kiinnittää huomiota niihin tekijöihin, jotka 
sitovat tutkimusongelmat laajempaan globaaliin ja eurooppalaiseen yhteyteen. 
Tutkimuksessa onkin esitelty lyhyesti eurooppalaisen maailmansotien jälkeisen 
muuttoliikkeen vaiheita ja niiden yhteyttä Suomessa käynnissä olevaan, uuden-
laisia muotoja saaneeseen kulttuuriseen monimuotoistumiseen. Edelleen esille 
tulevat esimerkiksi Euroopan Unionin päätöksenteon vaikutukset suomalaiseen 
maahanmuuttopolitiikkaan ja sitä kautta viranomaistoimintaan. 
 Uudenlaisella kulttuurisella monimuotoisuudella tutkimuksessa viitataan 
ilmiöön, jossa erilaisuuden kohtaaminen saavuttaa entisestä poikkeavalla tavalla 
ihmisten kokemusmaailman. Erilaisten erojen kanssa on aina jouduttu ja opittu 
elämään ja monenlaiset kulttuuriset piirteet ovat sekoittuneet, ja uudet yhdis-
telmät muodostuneet ajan kanssa oleelliseksi osaksi yhteisöjen elämää. Muutok-
sen värittämässä nykymaailmassa ihmisten, tavaroiden, pääomien ja informaati-
on liikkuminen yli monenlaisten rajojen on kuitenkin yhä nopeampaa ja yhä 
uusille alueille ulottuvaa. Siirtymiset ovat monimuotoistuneet myös siinä mie-
lessä, että yhä useammat muuttavat, ei vain yhden kerran jonnekin jäädäkseen, 
vaan useita kertoja muodostaen erilaisia talouteen, politiikkaan, sosiaalisiin suh-
teisiin tai uskontoon liittyviä verkostoja eri puolille maailmaa. Liian nopeiksi 
koetut muutokset aiheuttavat paikallisella ja alueellisella tasolla monenlaisia so-
peutumiseen ja akkulturaatioon liittyviä haasteita. Paitsi että eri syistä ja taus-
toista tulevien ihmisten täytyy opetella vuorovaikutuksen mahdollistavia taitoja, 
kuten arkipäivän kohtaamista helpottavia keinoja tervehtimisineen tai väistä-
misineen, paikallisviranomaiset joutuvat ratkaisemaan, miten monimuotoistu-
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valle asiakaskunnalle voidaan tarjota tarkoituksenmukaiset palvelut. Myös alu-
eellisista lähtökohtaeroista johtuen täysin yhdenvertaisen palvelutason saavut-
taminen on valtakunnallisestikin vaikeaa tai mahdotonta. Esimerkiksi kuntien 
mahdollisuudet järjestää oman äidinkielen tai uskonnon opetusta vaihtelee suu-
resti. 
 Euroopan Unionin sisällä laaditut päätökset ja sopimukset direktiiveineen 
ohjaavat päätöksentekoa Suomessa poliittisten suuntaviivojen ulottuessa maa-
hanmuutto- ja yhdenvertaisuuskysymyksiin. Samalla ohjausta saadaan moni-
kulttuurisen yhteiskunnan toteuttamiseen ja hallintaan. Maailmanlaajuisesti 
käynnissä olevalla liikehdinnällä on puolestaan vaikutuksia niihin painotuksiin, 
joita tehdään niin EU:n tasolla kuin Suomessakin esimerkiksi työllisyys- ja tur-
vallisuuspoliittisiin, mutta myös hyvinvointiin ja sitä kautta viranomaispalvelui-
hin liittyviin kannanottoihin. Esimerkiksi länsimaisen väestön ikärakenteen 
kehitys luo toisaalta paineita työvoiman maahanmuuton edistämiseen, toisaalta 
on nähty tarvetta hillitä turvapaikanhakijoiden muuttoa EU:n alueelle.  
 Tutkimuksessa on tarkemmin käsitelty suomalaista viranomaistoimintaa ja 
virkailijoiden kulttuurien väliseen työhön liittyviä ilmiöitä yhteiskunnallisella, 
organisatorisella ja yksilöllisellä, mutta myös paikallisella tasolla. Tutkimusai-
neistosta nousevia käsityksiä kulttuurista, kulttuurisesta monimuotoisuudesta ja 
monikulttuurisen yhteiskunnan muotoutumisesta on peilattu ajatukseen kult-
tuurista prosessiluonteisena ja muuttuvana, mutta samalla historialliseen, sosi-
aaliseen ja paikalliseen kontekstiin sidoksissa olevana, monia ulottuvuuksia si-
sältävänä ”verkkona”. Kulttuurien ulottuvuuksia tarkastelemalla on tutkimuk-
sen keinoin selvitetty esimerkiksi sitä, millaisia vaikutuksia edellä mainituilla eri 
tasoilla omaksutulla monikulttuurisuuskäsityksellä on viranomaispalvelujen jär-
jestämiseen, tarjontaan ja tuottamiseen. 
Kulttuuri prosessina 
Tutkimusaineistosta nousevan kulttuurikäsityksen voidaan nähdä viittaavan 
suhteelliseen kapeaan tulkintaan kulttuureista erillisinä yksikköinä, jolloin kult-
tuurien kohtaamista ja eri kulttuurista taustaa edustavien vuorovaikutusta lähes-
tytään lähinnä erojen kautta. Tutkimuksessa tarjotaan kapean kulttuurikäsityk-
sen tilalle laajempaa tarkastelukulmaa, joka perustuu kulttuuriin prosessina. 
Kulttuuri ei olekaan näin ollen pysähtyneessä tilassa oleva yksikkö, vaan luon-
teeltaan joustava ja muuttuva, erilaisia kulttuurisia ulottuvuuksia sisältävä il-
mentymä tai kokonaisuus, joka ottaa huomioon ympäröivät olosuhteet ja niissä 
tapahtuvat vaihtelut. Viime kädessä jokaisella yksilöllä voisi tämän ajattelun 
mukaan olla oma, hänen omiin henkilökohtaisiin asemointeihinsa ja kokemuk-
siinsa perustuva kulttuurinen viitekehyksensä. Kulttuuria ja siihen liittyviä mer-
kityksiä on kuitenkin mahdotonta irrottaa historiastaan tai ajallisesta, paikalli-
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sesta ja sosiaalisesta kontekstistaan, ja siksi myös liiallista hybridisaation koros-
tamista ja ihannointia tulee välttää. Viranomaistoimintaa tarkasteltaessa on 
muistettava, että julkisen sektorin tarjoamat palvelut on rakennettu palvelemaan 
eräänlaista kuvitteellista keskivertoasiakasta. Tällainen tilanne johtaa helposti 
ajatukseen sisäryhmästä, jonka edustajat osaavat käyttää tarjolla olevia ja heidän 
tarpeisiinsa vastaavia palveluja, ja toisaalta ulkoryhmästä, jonka edustajilla on 
syystä tai toisesta vaikeaa hyödyntää saatavilla olevia palveluja. Erityisten, eri 
syistä marginaaliin joutuneiden henkilöiden jakamien vähemmistökokemusten 
olemassaoloa ei voida sulkea pois, eikä sitä, että virkailijoiden kokema erilaisuu-
den kohtaaminen on todellista heidän näkökulmastaan. Edelleen on tärkeää 
huomioida niiden rakenteiden olemassaolo, jotka ylläpitävät viranomaistyöhön 
ja palvelujärjestelmään liittyviä ominaispiirteitä.   
 Kulttuurien väliseen työhön vaikuttavat erityisen vahvasti monenlaiset val-
tasuhteet ja niiden tuottamat erilaisten asemointien kautta esille tulevat ilmen-
tymät. Valtakulttuurin toimesta toteutettu viranomaistoiminta pyrkiikin aset-
tamaan eri sosiaalisten kategorioiden (ml. sukupuoli, asema, etnisyys, kansalai-
suus, rotu) edustajiksi koetut henkilöt tiettyihin asemiin siinä omaksutuista läh-
tökohdista käsin. Esimerkiksi sukupuoli- ja/tai etniseen identiteettiin kietoutu-
vat moniulotteiset ja toisistaan eroavat ulottuvuudet jäävät usein asiapalveluti-
lanteissa huomioimatta tai ne tulkitaan asiakkaan kannalta katsottuna usein 
”väärällä” tavalla. Näin ollen jokaisen yksilön henkilökohtaisiin kokemuksiin 
perustuva kulttuurin hybridimalli ei sellaisenaan sovi sovellettavaksi viranomais-
työn kontekstiin, vaan viranomaistoiminta täytyy pystyä ankkuroimaan konk-
reettisemmin siihen todellisuuteen, missä sitä toteutetaan. Vaikka tutkimuksessa 
todetaan, että ajatuksesta joillekin tietyille yhteisöille ominaisten kulttuuripiiri-
kokoelmien muodostamista kulttuureista tulee siirtyä kulttuurin prosessiluon-
teen ymmärtämiseen, täytyy virkailijoiden kuitenkin löytää tarpeeksi kosketus-
pintaa soveltaa tätä ajatusta viranomaistyön arkipäivään. Kysymys on myös siitä, 
miten kulttuurien välinen työ koetaan: milloin ja miksi asiakas koetaan kulttuu-
risesti erilaiseksi, ja millaisena kulttuurien välisyys näyttäytyy esimerkiksi julki-
sen puheen tasolla. 
Monikulttuurisuuden ulottuvuuksia 
Tutkimuksen aikana tehtyjen huomioiden – jotka perustuvat kerätyn tutkimus-
aineiston lisäksi aiheeseen liittyviin asiakirjoihin sekä kirjallisuuteen – mukaan 
Suomessa vallitsevaa monikulttuurisuuden tilaa voidaan pitää suhteellisen ka-
peana. Ensinnäkin monikulttuurisuus liitetään yleisesti suppeasti maahanmuut-
toon ja/tai suomalaisuudelle vieraiden etnisten ryhmien aikaansaamaan yhteis-
kunnan kirjavoitumiseen eikä monikulttuurisuuden muita mahdollisia ulottu-
vuuksia (esim. erilaiset alakulttuurit, sukupuoli, ikä, vammaisuus, terveyden 
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tila, kieli, kansallisuus, kansalaisuus, uskonto, vakaumus, sukupuolinen suun-
tautuneisuus jne.) oteta juurikaan huomioon. Samalla keskustelusta unohdetaan 
pitkälti suomalaiseen yhteiskuntaan ennestään sisältynyt monimuotoisuus: 
muun muassa eri uskonto- ja kieliryhmien esiintyneisyys, idän ja lännen kult-
tuuripiirteiden kohtaaminen, monenlainen sekoittuminen ja vaihto eri puolelta 
tulevien ihmisten kesken (esim. elinkeinot, aineellinen kulttuuri). Monikulttuu-
risen yhteiskunnan käsitetään tästä suppeasta näkökulmasta katsottuna rakentu-
van erilaisten ryhmien rinnakkaiselosta saman alueen, esimerkiksi valtion, sisäl-
lä. Samalla valtakulttuurista poikkeavien kulttuuristen piirteiden esille tuomi-
nen sallitaan mieluummin yksityisen elämän alueella, mutta niiden julkiseen 
esittämiseen liitetään monia formaaleja ja informaaleja rajoituksia (esim. pukeu-
tumiseen tai uskonnon harjoittamiseen liittyvät rajoitukset sekä koulutukseen 
tai työelämään pääsyn esteet). Vaikka virallisissa asiakirjoissa, kuten hallituksen 
maahanmuuttopoliittisessa ohjelmassa, korostetaan moniarvoisuutta ja pyritään 
sanojen tasolla edistämään monikulttuurisen yhteiskunnan toteutumista, näyt-
täytyy moniarvoisuuden huomioon ottaminen paikallistason viranomaistyön 
tasolla vielä melko heikkona. Kulttuurisen erilaisuuden – vaikka virkailijat sii-
hen viittaavat ja tuntevat sitä kokevansa – sijoittuminen palvelujen järjestämi-
seen vaikuttavalla ”ranking-listalla” jää ehkä niin matalalle tasolle, ettei paikalli-
sesti tunneta tarvittavan erityisiä toimia vallitsevan tilanteen uudelleen organi-
soimiseksi (esim. kuntien resursointiin liittyvät kohdentamiset, erilaiset organi-
saatiolähtöiset ja/tai työyhteisön sisäiset ohjeistukset).  Palvelujen laatuun vai-
kuttavat tietysti myös virkailijoiden henkilökohtaiset pyrkimykset muuttaa tai 
tarkistaa työkäytäntöjään.  
 Suomen tilannetta voidaan monikulttuurisuuden näkökulmasta arvioida 
siten, että erilaisten kulttuurien (tässä tapauksessa siis kutakuinkin rajatuiksi 
yksiköiksi käsitettyjen) olemassaolo tunnistetaan ja tunnustetaan – ja ne pyri-
tään jollain tasolla myös huomioimaan – mutta tämän ei kuitenkaan katsota 
edellyttävän oleellisten muutosten toteuttamista yhteiskuntaan vakiintuneitten 
rakenteiden tasolla. Sen sijaan, että pohdittaisiin, miten kulttuurisen monimuo-
toistumisen myötä tulisi nykyisiä palvelurakenteita muuttaa, pysyvät yhteiskun-
nan tarjoamat palvelut rakenteellisesti paljolti samanlaisina. Monimuotoistuvan 
asiakaskunnan tarvitsemat palvelut toteutetaan siten tarvittaessa enemmän tai 
vähemmän entisen ”päälle liimattuina”, vanhaan systeemiin upotettuina. Pu-
heen tasolla monikulttuurisuutta, ja moniarvoisuutta, pidetään usein tärkeänä 
asiana, jota kohti tulisi pyrkiä, mutta käytännössä todelliseen, avoimeen vuoro-
puheluun eri kulttuuristen ryhmien edustajien kanssa ei olla vielä kovin valmii-
ta. Tästä on esimerkkinä juuri yksipuoliseksi jäävä näkemys palvelujen kehittä-
mistarpeesta: ymmärretään ja myönnetään että palvelujen antamisessa moni-
muotoistuvalle asiakaskunnalle on kehittämisen varaa, ja että entinen palvelu-
217 
 
 
tarjonta on uudessa tilanteessa jo puutteellista, mutta palvelujärjestelmän raken-
teeseen kiinnitetään vähemmän huomiota. Mieluummin yritetään venyttää 
vanhaa kehikkoa kattamaan uudenlaiset tarpeet, kuin puretaan entiset rakenteet 
ja pyritään luomaan uudet, muuttunutta tilannetta paremmin vastaavat puit-
teet. 
 Edellä esitetty arvio suomalaisen yhteiskunnan suhteesta monikulttuurisuu-
teen luo kuvan käsityksestä, jonka mukaan yhteiskunta rakentuu kuvitteellisen 
yhtenäiskulttuurin aineksista, ja jossa palveluja tuotetaan vastaamaan näin syn-
tyneen, myös kuvitteellisen, keskivertoasiakkaan tarpeisiin. Joutuminen tekemi-
siin vieraiden elementtien kanssa asettaa olemassa olevan järjestelmän koetuksel-
le, ja haasteeseen yritetään vastata ensisijaisesti olemassa olevien käytäntömallien 
mukaan. Esimerkiksi suomalainen viranomaistoiminta on vahvasti sidoksissa 
demokratian ja tasa-arvon vaatimuksiin, jolloin on luonnollista, että tähän ajat-
telu- ja käytäntökoodistoon sisältyvien linjojen mukaisesti pyritään toimimaan 
myös kohdattaessa erilaisuutta. Käytännössä tasa-arvolla on viranomaistoimin-
nassa tarkoitettu samanlaisen palvelun ideaalia (tai kaikille asiakkaille yhtä pal-
jon -ajatukseen perustuvaa kohtelua). Asiakkaiden kannalta katsottuna tämä 
muodollinen tasa-arvo näyttäytyy eri näkökulmasta ja virkailijoiden oikeuden-
mukaiseksi katsoma kohtelu saatetaan kokea jopa syrjiväksi. Virallisten asiakir-
jojen tasolla on, EU:n direktiivien ohjaamana, herätty pyrkimyksiin julkisen 
sektorin palvelujen kehittämiseksi enemmän kohti mahdollisuuksien tasa-arvon 
periaatteiden toteutumista. Samalla tasa-arvon tilalle on lanseerattu yhdenver-
taisuuden käsite, jolla halutaan korostaa laajempaa, monia perusteita (ikä, etni-
nen tai kansallinen alkuperä, kansalaisuus, kieli, uskonto, vakaumus, mielipide, 
terveydentila, vammaisuus, sukupuolinen suuntautuminen tai muu henkilöön 
liittyvä syy) sisältävää yhtäläisten mahdollisuuksien turvaamista sekä näihin eri 
perusteisiin liittyvien erilaisten taustavaikuttajien huomioimista. Lainsäädäntö 
antaa ohjeita yhdenvertaisuuden toteuttamista varten, ja kannustaa, jopa vel-
voittaa, eriyttävien toimenpiteiden käyttöä silloin, kun asiakas tarvitsee erityistä 
tukea asioimisessaan viranomaisten kanssa. Käytännön tasolla todellisen yhden-
vertaisuuden toteuttamisessa, mukaan lukien positiivisen eriyttämisen hyödyn-
täminen, on viranomaispalveluissa kuitenkin viimeaikaisten tutkimusten mu-
kaan vielä ongelmia. Myös tämän tutkimuksen aineistoista on löydettävissä sa-
mansuuntaisia huomioita. 
 Monikulttuurisuuskäsitteen avaaminen kapeasta eri ryhmittymien rinnak-
kaiseloa käsittävästä käsityksestä laajempaan suuntaan voi auttaa tarkastelemaan 
yhteiskunnassa tapahtuvia ilmiöitä uudesta näkökulmasta. Tässä tutkimuksessa 
monikulttuurisuutta on tarkasteltu viime kädessä yläkäsitteenä, joka pitää sisäl-
lään harvan kuvauksen yhteiskunnassa vallitsevasta tilanteesta, jolloin voidaan 
viitata yleisemmin esimerkiksi maahanmuuttajiin, tietyn uskonnon harjoittajiin, 
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pakolaisiin, vähemmistöihin tai joihinkin sosiaalisiin kategorioihin. Kun halu-
taan tarkastella lähemmin, tiheämmin, ryhmien välistä vuorovaikutusta tai yh-
teiskunnassa vallitsevaa eettistä ja/tai poliittista orientaatiota, voidaan monikult-
tuurisuuden sijaan käyttää käsitteitä kulttuurinen monimuotoisuus tai moniar-
voisuus. Tiheän kuvauksen kohteina kulttuuriset ilmiöt on mahdollista asettaa 
syvemmän tarkastelun alle, ja päästä näin käsittelemään niihin sisätyviä ulottu-
vuuksia ja merkityksiä monipuolisemmin. Viime kädessä tavoitteena on, että 
saatua tietoa ja siihen sisältyviä merkityksiä päästään sovittamaan uudenlaisiin, 
vallitsevien olosuhteiden esille nostamiin yhteyksiin. 
Erilaisuuden kohtaaminen vuorovaikutuksen areenoilla 
Yhteinen nimittäjä niin sanotun normaalin keskivertoasiakkaan kohtaamisesta 
poikkeavalle asiakaspalvelutilanteelle on erilaisuus. Kulttuurisesti erilaiseksi ko-
ettu asiakas ei siten välttämättä edusta mitään tiettyä etnistä ryhmää tai ole 
maahanmuuttaja, vaan erilaisuus voi ilmetä virkailijan näkökulmasta katsottuna 
monella tavalla. Viranomaistyössä erilaisuus liittyy usein sellaisiin selkeästi erot-
tuviin tekijöihin kuten ulkonäköön, käyttäytymiseen tai asiointivalmiuksiin. 
Erilaisuutta ja vierautta on tässä tutkimuksessa tarkasteltu muun muassa muu-
kalaisuuden, erilaisten luokittelujen ja pelon käsitteiden avulla. Erilaisuuden 
kohtaaminen perustuu siten totutusta poikkeavien tekijöiden tunnistamiselle. 
Usein vierauteen pyritään ensin vastaamaan koettamalla sovittaa tilanne olemas-
sa olevien, meille tuttujen, raamien puitteisiin. Erilaisten selviytymisstrategioi-
den ja mahdollisesti uutta luovien käytäntömallien syntyminen vaatii paitsi sel-
viä kohdattavien tilanteiden esille nostamia vaatimuksia, myös tarpeeksi vahvan 
ammatillisen kompetenssin tuomaa varmuutta uudenlaisten toimintatapojen 
kehittämiseksi. Kaikkea erilaiseksi koettua ei kuitenkaan aina tiedosteta, vaikka 
siihen liittyvät tekijät vaikuttavatkin virkailijan ja asiakkaan käytökseen, ja siten 
asiakaspalvelutilanteen sujumiseen. Nämä piiloon jäävät erilaisuuden elementit 
asettavatkin omat haasteensa kulttuurien väliselle työlle. 
 Erilaisuuden kohtaamista viranomaistoiminnassa tarkasteltiin tässä tutki-
muksessa erilaisten kohtaamisen paikkojen, areenojen, välityksellä. Areenalla on 
tässä yhteydessä tarkoitettu julkista tilaa, jonka alueella erilaiset toimijat kohtaa-
vat, jonne he tulevat erilaisista lähtökohdista käsin, ja jonka piirissä neuvotel-
laan muun muassa erilaisista oikeuksista, tarpeista ja haluista. Areena ei ole tässä 
yhteydessä kuitenkaan pelkästään spatiaalinen käsite, vaan siihen sisältyy monel-
la tavalla myös sosiaalinen ulottuvuus. Eri areenat puhuttelevat eri kohderyhmi-
en edustajia eri tavoin ja niihin myös suhtaudutaan, sitoudutaan ja samaistutaan 
kunkin omista asemoinneista riippuen monella tavalla. Kulttuurien välisen vi-
ranomaistyön asettaminen erilaisille areenoille antoi mahdollisuuden tarkastella 
eri tapoja tehdä tätä työtä, lähestyä aihepiiriä monista näkökulmista sekä löytää 
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erityisiä kulttuurien välisen työn kokemisen ja tekemisen paikkoja. Tarkastelta-
via areenoja olivat kulttuurien välinen asiakaspalvelutilanne viranomaistyössä, 
kulttuurien välinen kompetenssi ja siihen liittyen yhdenvertaisen asiakaspalve-
lun edistäminen, asiakaspalvelutilanne esityksellisenä tapahtumana, monikult-
tuurisuuden ja palvelujen suhde, sekä jo edellä esille nostettu erilaisuuden koh-
taaminen asiakastyössä. Näiden areenoiden ei voi katsoa olevan yhteismitallisia, 
eikä tässä yhteydessä ole ollut tarkoituksenakaan niiden vertaileminen tai aset-
taminen keskenään jonkinlaiseen järjestykseen.  
 Asiakaspalvelutilannetta luonnehditaan tutkimuksessa vuorovaikutustapah-
tumaksi, jossa kohtaavat palvelun hakija ja sen tarjoaja. Kohtaajien roolit, tar-
peet, tavoitteet ja päämäärät voivat poiketa huomattavastikin toisistaan, koska 
eri osapuolten asemointi on erilainen. Usein kuitenkin asiakas ja virkailija tun-
tevat roolinsa ja heille asetetut odotukset ennalta, ainakin jos ympäröivän yh-
teiskunnan säännöt ja toimintatavat ovat molempien osapuolien kannalta tuttu-
ja ja yhteisesti jaettuja. Kulttuurien välisessä asiakaspalvelutilanteessa vuorovai-
kutus on paljon haastavampaa, koska areena jolla liikutaan, on ainakin toiselle 
osapuolelle jo lähtökohtaisesti vieras. Myös valtakulttuurin edustaja kokee vuo-
rovaikutuksen helposti hankalaksi, jos totutut käyttäytymis- tai työskentelytavat 
osoittautuvat kohtaamistilanteessa riittämättömiksi. Kielitaitoon ja ymmärryk-
seen liittyvien seikkojen lisäksi kulttuurien väliseen vuorovaikutukseen vaikutta-
via tekijöitä ovat ennakkoasenteet, aikaisemmat kokemukset kulttuurien välisis-
tä kohtaamisista, epävarmuus tai jopa pelko, oman taustan tunteminen, koh-
taamiseen vaikuttavat subjektiiviset kokemukset kuten niin sanottu henkilöke-
mia, ammattitaidon taso sekä uuden tilanteen aikaansaama stressi. Kulttuurien 
välisessä viranomaiskohtaamisessa myös valtaan ja asemointiin liittyvät kysy-
mykset tulevat erityisen selvästi esille, koska virkailijat koetaan usein julkisen 
vallan edustajina. Edelleen viranomaiskohtaamisessa aktuaalistuvat kokemukset 
kuulumisesta ja ei-kuulumisesta, meistä ja muista. 
 Viranomaisella on asemaansa liittyen asiakasta suurempi vastuu asiakaspal-
velutilanteen onnistumisesta. Hyvät ammatilliset valmiudet auttavat virkailijoita 
käsittelemään asenteitaan ja tunteitaan, jotka voivat haitata työskentelyä kult-
tuurisesti erilaisiksi koettujen asiakkaiden kanssa. Samalla ne lieventävät uuden 
tilanteen aiheuttamaa epävarmuuden tunnetta, sekä auttavat ottamaan laajem-
min huomioon monimuotoisuutta ja niitä tekijöitä, jotka aiheuttavat erilaisuu-
den kokemista vuorovaikutustilanteissa. Ammattitaito koostuu erilaisista ele-
menteistä ja ulottuvuuksista, joita on tässä tutkimuksessa kuvattu ammattitai-
don punoksen ajatuksen avulla. Kulttuurien välinen kompetenssi eri ulottu-
vuuksineen (tietämys, asenteet, taidot, toiminta) muodostaa yhden säikeen tästä 
punoksesta, joka koostuu muun muassa sellaisista elementeistä kuin yleiset 
ammatilliset valmiudet, omaksumis- ja kehittymiskyky, joustavuus, muutoksen-
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sietokyky ja vuorovaikutustaidot. Kulttuurien välisen kompetenssin kehittämi-
nen viranomaistyössä tähtää yhdenvertaisen asiakaspalvelun toteutumiseen, ja 
vaatii onnistuakseen valmiuksien kaikkien ulottuvuuksien yhtäaikaista työstä-
mistä. Käytännössä kompetenssia mitataan toimintavalmiuksien tasolla, jotka 
aktuaalistuvat varsinaisissa kohtaamistilanteissa. Jotta muutokset ulottuisivat 
toiminnan asteelle, täytyy kulttuurien välisen kompetenssin kehittämispyrki-
myksiin sisältyä syvemmän omaksumisen takaavaa oppimista, joka on, kuten 
kaikki ammattitaidon kehittämiseen liittyvä, työuran läpi kestävä prosessi. 
 Tutkimuksessa on esitetty malli (Sippola ja Hammar-Suutari), jonka tar-
koituksena on tukea työyhteisöjen yhdenvertaisuuden edistämispyrkimyksiä. 
Mallissa kiinnitetään huomiota siihen, että uusien toimintatapojen käyttöönot-
to ja vakiinnuttaminen osaksi henkilön/työyhteisön/organisaation käytäntöjä 
vaatii tiettyjen taustatekijöiden huomioimista: ulkoapäin tulevat vaikutteet 
(muuttoliike, taloudelliset ja poliittiset kysymykset globaalilla, kansainvälisellä ja 
kansallisella tasolla jne.), varsinaiset laukaisevat tekijät (lait, säädökset, viralliset 
asiakirjat eli normatiiviset tekijät, jotka on otettava huomioon), uudenlaiset 
työn asettamat vaatimukset (työstä suoriutumista helpottavat tekijät, jotka kan-
nattaa ottaa huomioon) sekä organisaation/työyhteisön tahtotila tai virkailijan 
henkilökohtainen valinta toimia yhdenvertaisuutta edistävästi (omaan valintaan 
liittyvät tekijät, jotka halutaan ottaa huomioon). Edelleen vakiinnuttaminen 
edellyttää edistämistoimien huolellista arviointia ja reflektointia, sekä erityisen 
muutosoppimisen prosessin läpikäymistä. Tie yhdenvertaisuuden tason nosta-
miseen ei ole nopea eikä helppo, mutta asetetut tavoitteet voidaan saavuttaa 
yhteistoiminnallisen ja osallistavan prosessin avulla. Edellytyksenä on valmius 
muutokseen, tarpeeksi vahva tahtotila ja sitoutumisen aste sekä se, että löyde-
tään väylä sijoittaa ja kiinnittää uudet merkitykset tarkoituksenmukaisella taval-
la käytäntöön huomioiden kuitenkin kunkin organisaation/työyhteisön tehtävät 
sekä niiden suorittamiselle annetut reunaehdot. 
 Yhdenlainen areena on tarkastella asiakaspalvelutilannetta esityksenä, jossa 
kohtaavat osapuolet tulevat tilanteeseen oletettujen rooliodotusten mukaisesti. 
Virkailijan käytöstä ohjaa silloin hänen työtään säätelevä rooli, jonka mukaan 
hän pyrkii antamaan itsestään tietynlaisen kuvan asiakkaille, mutta myös työyh-
teisön muille jäsenille. Se, millaisia tekoja virkailija tämän työroolinsa puitteissa 
tekee tai jättää tekemättä, on sidoksissa hänen kompetenssinsa tasoon, joka puo-
lestaan on harjoittelun ja toistamisen tulosta. Vaikka pyrkimys ennakoida tilan-
teen toivottu kulku ja toimia rooliodotusten mukaisesti olisi kuinka voimakas 
tahansa, sisältyy viranomaistoimintaankin sellaisia arvaamattomuutta aiheutta-
via tekijöitä, joita ei voida ottaa etukäteen huomioon. Yllättävissäkin tilanteissa 
pyritään kuitenkin ensisijaisesti epävarmuustekijöiden minimoimiseen. Kult-
tuurien välisessä kohtaamisessa näyttämölle astuvat erilaisiin kulttuurisiin taus-
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toihin liittyvät tekijät, joten vuorovaikutuksen eri osapuolille asetetut rooliodo-
tukset voivat jäädä toteutumatta. Samalla väärinkäsitysten riski kasvaa, ja tilan-
teet koetaan usein hankalina. Kohtaamistilanteeseen liittyvään epävarmuuteen 
sisältyvät myös kunniakysymykset: kasvojen menettämisen vaara on sitä suu-
rempi, mitä huonommin tunnemme tilateiden vaatimia sääntöjä, ja jokaisella 
onkin repertoaarissaan rajallinen määrä vaihtoehtoja toimia korrektisti. 
 Tässä tutkimuksessa kulttuurien välistä asiakaspalveluesitystä on lähestytty 
myös performatiivisuuden käsitteen avulla. Viranomaistoiminnasta onkin löy-
dettävissä monia performaation ominaispiirteitä: siihen sisältyy voimakkaasti 
ohjattuja ja sääntöihin sidottuja toimintatapoja, joita asiakaspalvelutilanteissa 
pyritään toistamaan. Kulttuurien väliset vuorovaikutustilanteet rikkovat esityk-
sen onnistumisen edellytykseksi luotua samanlaisuuden kaavaa, jolloin näyttä-
mätyöskentelyssä kohdataan uudenlaisia haasteita. Paitsi, että esitys voi tuntua 
menevän huonosti tai väärin, saattaa vuorovaikutuksen eri osapuolilla olla eri-
lainen kokemus sen sujuvuudesta. Esimerkiksi asiakaspalvelutilanteisiin liittyvät 
syrjintäkokemukset voivat perustua väärinkäsityksiin, mutta myös erilaisiin tul-
kintoihin tilanteiden kulusta.  
 Paitsi että osapuolten erilaiset lähtökohdat ja näkökulmat toimia erilaisissa 
tilanteissa vaihtelevat, voivat myös ennakkoluulot ja stereotypiat vaikuttaa koh-
taamisiin. Esimerkiksi tietyille asiakkaille annetaan tietynlaisia rooleja sen mu-
kaan, miten heidän odotetaan viranomaisten kanssa asioidessaan käyttäytyvän. 
Asiakkaan keinoiksi jää siten joko alistua hänelle annettuun rooliin ja pyrkiä 
toimimaan sen mukaisesti, tai haastaa rooliodotukset esimerkiksi vastapuheen 
avulla tai eri tavoin vähemmistöasemaansa hyväksi käyttämällä. Valtasuhteiden 
epätasapainoisuudesta johtuen on viranomaistoiminnan haastaminen kuitenkin 
niin voimakas reagointikeino, ettei esimerkiksi maahanmuuttaja-asiakkaalla 
useinkaan ole siihen tarvittavia henkisiä tai sosiaalisia voimavaroja. Joissakin 
tapauksissa myös virkailija voi rikkoa odotettujen käyttäytymisodotusten kaavaa 
ja pyrkiä toimimaan asiakaspalvelutilanteessa toisin silloin, kun hän näkee sen 
lopputuloksen kannalta tarkoituksenmukaiseksi. Tällainen roolietäisyyden otto 
edellyttää vahvaa ammatillista kompetenssia yhdistettynä hyvään tilannetajuun. 
Todellisuudessa kulttuurien väliseen viranomaistoimintaan sisältyvä moninai-
suus on niin kirjavaa ja laajaa, että virkailijat tarvitsevat monenlaisia selviytymis-
strategioita pyrkiessään suoriutumaan tehtävistään. Työorientaation valintaan 
vaikuttavat useat tekijät, kuten edelliset kohtaamiset ja työtehtävien hoitoon 
liittyvät tarpeet. Omaksuttu orientaatiomalli puolestaan vaikuttaa siihen, miten 
muun muassa kulttuuriset erot, asiakkaan sosio-ekonominen asema, sukupuoli, 
etninen tausta, elämäntilanne, koulutustausta, maasta toiseen siirtyminen tai 
akkulturaatioprosessi huomioidaan asiakaspalvelutilanteissa. Kaiken kaikkiaan 
kulttuurisen monimuotoistumisen yhä laajentuva ulottuminen viranomaistyön 
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arkeen antaa syitä viranomaisnäytelmän uudelleen kirjoittamiselle. Toivottavia 
voisivat olla esimerkiksi sellaiset ”improvisaatiokokeilut”, joiden avulla osa-
vastuuta käsikirjoituksen tekemisestä voidaan siirtää erilaisia tarpeita omaaville 
asiakkaille. 
 Yhteiskunnallisen toimivuuden areenalla puhe monikulttuurisuudesta ja 
palveluista kiertyy helposti puheeksi hyvinvointivaltion tai hyvinvointiyhteis-
kunnan tilasta. Varsinkin väestön ikääntyminen ja kasvavat huoltosuhteen rasi-
tukset sekä julkista sektoria uhkaava työvoimavaje että taloudellisen taantuman 
aikana korostuva niukkuuden jakaminen aiheuttavat keskustelua hyvinvoinnin 
rajoista ja jakamisesta. Esille nousee, paitsi paineet palvelujen uudelleen organi-
soimisesta, myös pohdinta hyvinvointivaltion periaatteista kuten oikeudenmu-
kaisuudesta. Käytännön elämässä palvelujen jakautumisessa, saatavuudessa ja 
saavutettavuudessa on tämänkin tutkimuksen valossa nähtävissä ongelmia, vaik-
ka virallisten asiakirjojen tasolla haluttaisiin kaikille asukkaille taata samat hy-
vinvointiyhteiskunnan suomat etuisuudet. Kulttuurisen monimuotoisuuden 
huomioimista ja monikulttuurisuuden ilmenemistä viranomaispalveluissa on 
tässä yhteydessä tarkasteltu viranomaispalvelujen antajien ja niitä käyttävien 
asiakkaiden näkökulmista (tähän aiheeseen palaan kun pohdin viranomaisten 
kulttuurien välisen työn valmiuksia). Lisäksi tutkimuksessa on kiinnitetty huo-
miota paikallisen tason olosuhteisiin ja monikulttuurisuuskäsityksiin. 
 Tutkimuksessa on otettu paikallistasoa kuvaavaksi esimerkiksi itäsuomalai-
nen keskisuuri kaupunki, jonka kautta tarkastellaan paikallistason monikulttuu-
risuuskäsityksen vaikutusta palveluihin. Tarkastelun pohjana oleva kysely antoi 
viitteitä siitä, että kapea käsitys monikulttuurisuudesta lähinnä maahanmuut-
toon ja maahanmuuttajiin liittyvänä ilmiönä rajoittaa palvelujen kehittämistä 
erilaisuutta huomioivan palveluotteen suuntaan. Voidaankin ajatella, että jos 
maahanmuuttajat nähdään lukumäärältään vähäisenä marginaaliryhmänä, ei 
erityisten resurssien suuntaamista heidän palveluihinsa katsota paikallisen pää-
töksenteon näkökulmasta kovin tärkeäksi. Kyselyn vastaajat kiinnittivät erityi-
sen paljon huomiota siihen, ettei monikulttuurisuuteen tai kulttuuriseen mo-
nimuotoisuuteen liittyvien asioiden käsittelyyn ole heidän toiminta-alueellaan 
riittäviä puitteita. Varsinkin yksittäisten palveluntarjoajien ja virkailijoiden ta-
solla oli kyselyn perusteella löydettävissä tahtoa kaupungin ja sitä ympäröivän 
seutukunnan kehittämiseen hyväksi paikaksi tulla ja elää riippumatta siitä, mistä 
kaupungin asukas on lähtöisin tai millainen hänen elämäntilanteensa on. Yh-
denvertaisemman palvelujärjestelmän rakentaminen vaatii kuitenkin avoimem-
man ja demokraattisemman vuoropuhelun käynnistämistä ja paikallisilta päättä-
jiltä tahtoa käydä tätä vuoropuhelua eri ryhmien edustajien kanssa. Näin esi-
merkiksi erilaisten uusien tulijoiden vaikutukset paikallisten palvelujen saata-
vuuteen, tarjontaan ja laatuun voidaan ottaa jatkossa joustavammin huomioon. 
223 
 
 
Viranomaisten kulttuurien välisen työn valmiudet 
Kulttuurien väliseen viranomaistoimintaan vaikuttavat niin lait ja säädökset, 
tehtävien tyydyttävään suorittamiseen vaikuttavat tekijät kuin virkailijoiden 
henkilökohtaiset näkemykset ja intressitkin. Tutkimukseen osallistuneet virkai-
lijat näkivät, että heidän työtään ohjaava lainsäädäntö on Suomessa melko kat-
tava, vaikkei se aivan kaikissa tapauksissa olekaan aukottoman käyttökelpoinen 
tilanteiden ja asiakasryhmien vaihtuessa. Haastateltavat olivat yleisesti sitä miel-
tä, että työ sekä työyhteisöt ovat muuttuneet ja muuttuvat yhä nopeasti. Kult-
tuurinen monimuotoisuus näkyy enenevästi paitsi työn arjessa myös työyhteisö-
jen kokoonpanoissa. Monimuotoistuminen tuo virkailijoiden mukaan tulles-
saan monia hyviä asioita, kuten työn mielekkyyden lisääntymistä, myönteisyyt-
tä, erilaisuuden sietokyvyn kasvua sekä uusia vaihtelevia tehtäviä ja mahdolli-
suuksia. Kulttuurien välisten kohtaamisten haasteina he näkivät sellaiset vuoro-
vaikutuksen ongelmat, joita syntyy kun joudutaan vastakkain totutuista poik-
keavien toimintatapojen ja käytänteiden kanssa: työtä ei voida tehdä enää sa-
malla tavalla kuin ennen, mutta toisaalta ei vielä ole onnistuttu luomaan uuden-
laisia tapoja vastata asiakkaiden tarpeisiin. Virkailijoiden mukaan uusia välineitä 
kohdata erilaisuutta ja monimuotoisuutta kuitenkin tarvitaan, jotta yhteiselo 
erilaisten ihmisten kesken voisi onnistua. 
 Kohtaamista vaikeuttavista tekijöistä päällimmäisiksi nousevat tutkimus-
haastattelujen valossa kieleen ja kielelliseen ymmärtämiseen liittyvät ongelmat 
sekä epävarmuus, joka saa virkailijat pitäytymään tiukasti työlle annettujen oh-
jeiden ja omaksuttujen tasa-arvovaatimusten kapeassa tulkinnassa. Asiakkaiden 
erilaiset tilanteet ja tarpeet jäävät näin helposti huomiotta, eikä esimerkiksi yh-
denvertaisuuslain sallimia positiivisia eriyttämistoimia uskaltauduta kovin her-
kästi soveltamaan. Asiakkailta odotetaankin pitkälti sopeutumista vallitseviin 
olosuhteisiin ja kaikille pyritään tarjoamaan samanlaista palvelua. Toisaalta 
kulttuurien välisten vuorovaikutustilanteiden toistuvuus tuo varmuutta ja jous-
tavuutta työtapoihin. Virkailijat pitivätkin kokemusta parhaana vuorovaikutusta 
helpottavana tekijänä, joka sallii luovien toimintamallien kokeilemisen ja saatu-
jen ohjeiden soveltamisen sekä vahvistaa valmiutta kohdata erilaisuutta. Koke-
mus auttaa virkailijoiden mukaan myös lieventämään ennakkoluuloja ja stereo-
typioita. Hyvänä viranomaisena pidettiinkin henkilöä, joka kykenee toimimaan 
erilaisten tilanteiden vaatimusten mukaisesti ja muuttamaan toimintatapojaan, 
esimerkiksi kielenkäyttöään tai käytöstään siten, että asiakas ymmärtää mahdol-
lisimman hyvin, mitä palvelutilanteessa tapahtuu. 
 Ymmärtäminen on siis oleellinen tekijä asiakaspalvelutilanteen onnistumi-
sen kannalta. Myös virkailijat korostivat tutkimushaastatteluissa kielitaidon ja 
ymmärtämisen merkitystä, mutta tarkemmat pohdinnat kielestä vuorovaikutuk-
sen onnistumiseen kuuluvana tekijänä jäivät hyvin vähäisiksi. Virkailijoiden 
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näkökulmasta kielitaito onkin usein ongelma vain niin kauan, kun asioita ei 
saada asiakaspalvelutilanteessa siihen liittyvien vaikeuksien takia hoidettua. Kun 
asiakas pystyy jollakin tapaa kommunikoimaan asiointikielellä, ei esimerkiksi 
tulkin käyttöä nähdä enää tarpeelliseksi. Asiakkaiden näkökulmasta suurimmat 
puutteet suomalaisessa viranomaistoiminnassa liittyvät kuitenkin juuri kieleen ja 
ymmärtämiseen. Heidän mukaansa tulkkia ei käytetä tarpeeksi tai riittävän kau-
an, ja myös tulkin kanssa työskentelyssä on ongelmia. Näennäisen hyväkään 
kielitaito ei pitkään Suomessa asuneiden asiantuntijoiden mukaan riitä, kun 
käsitellään arkaluontoisia ja hankalaksi koettuja viranomaisasioita. Ymmärtä-
mistä viranomaispalveluissa vaikeuttaa lisäksi se, että asiakkaat kokevat saavansa 
vaillinaista tietoa tai kokevat, että heitä ei osata ohjata eteenpäin hakemaan sel-
laista palvelua, joka ei kuulu kohdattavan virkailijan tehtäviin. Asiakkaat nosta-
vat kulttuurien väliseen viranomaistoimintaan vaikuttavista tekijöistä esille 
myös erilaisia ajankäyttöön liittyviä seikkoja: virkailijat eivät aina tunnu olevan 
kiinnostuneita kulttuurisesti erilaisiksi nähtyjen asiakkaiden asioista, jolloin hei-
tä ei kuunnella ja heitä rasitetaan turhilla viranomaiskäynneillä. Virkailijatkin 
kohtaavat työssään heihin eri tavoilla suhtautuvia asiakkaita. Esimerkiksi akkul-
turaatiostressi tai kotoutumisen eri vaiheet vaikuttavat siihen, miten asiakkaat 
kokevat viranomaistoiminnan tai miten viranomaisia kohtaan käyttäydytään. 
Kulttuurien välinen asiakaspalvelukohtaaminen onkin hyvin monisyinen vuo-
rovaikutustilanne, johon varsinkin asiakkaat esittävät avuksi jonkinlaista välittä-
jätoimintaa. 
 Tarpeiden ja tavoitteiden kohtaamattomuus kulttuurien välisessä viran-
omaiskohtaamisessa turhauttaa vuorovaikutuksen molempia osapuolia. Virkaili-
jat tiedostavat hyvin, että heillä on kulttuurien väliseen kompetenssiin liittyviä 
puutteita ja kehittämistarpeita. Yleisesti mainitaan oikeanlaisten asenteiden ole-
van tärkeitä, jotta pystytään toimimaan kulttuurisesti erilaisiksi koettujen asiak-
kaiden kanssa. Virkailijat myös osoittavat halukkuutensa kehittää taitojaan, 
mutta pelkkä halu toimia oikein ei riitä takaamaan hyvää tai yhdenvertaista pal-
velua. Asenteiden ohella täytyisi kulttuurien välisen kompetenssin kaikkia ulot-
tuvuuksia kehittääkin yhtäaikaisesti. Vaikka kehittämistarpeet siis tunnustetaan, 
eivät virkailijat osaa juuri nimetä niitä seikkoja, joista voisi olla hyötyä kulttuu-
rien välisen kompetenssin kehittämisen kannalta. Kielitaidon kohentaminen, 
vuorovaikutustaitojen lisääminen tai täsmätiedon hankkiminen eri kulttuureista 
olivat tutkimuksen mukaan yleisemmin mainitut valmiuksien kehittämiskoh-
teet. Tiedon saanti ja mahdollisuus varautua ennalta voisi virkailijoiden mukaan 
ehkäistä pahimpia törmäyksiä. Asiantuntijoina haastatellut ulkomaalais- ja ro-
manitaustaiset henkilöt kiinnittivät virkailijoita enemmän huomiota kulttuurien 
välisten vuorovaikutustaitojen ja kompetenssin kehittämiseen. Heidän mukaan-
sa virkailijoiden pitäisi kyetä huomaamaan, jos keskinäisessä kommunikaatiossa 
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on asiakaspalvelutilanteessa puutteita. Näin voitaisiin välttää monet väärinkäsi-
tykset, ja samalla varmistettaisiin asiakkaiden oikeusturvan toteutuminen. Vielä 
tilannetta ei nähdä kuitenkaan kovin hyvänä. Kulttuurisen herkkyyden lisään-
tyminen vaatiikin haastateltujen asiakkaiden edustajien mukaan jonkinlaista 
omakohtaista vierauden kokemista, jotta olisi mahdollista nähdä itsensä muiden 
silmin ja oppia vuorovaikutustilanteessa itse asettumaan toisen asemaan. 
Yhdenvertaisen asiakaspalvelun kehittämisen lähtökohtia 
Kun tarkastellaan yhdenvertaisen asiakaspalvelun kehittämistä viranomaistyössä, 
ei voida unohtaa virkailijoille kohdistettuja vaatimuksia ja odotuksia. Viran-
omaistyössä on otettava huomioon ensinnäkin kansallisvaltion asettamat mo-
nenlaiset raamit (lainsäädäntö, sopimukset, säännöt, toimintatavat). Toiseksi on 
mietittävä, minne voimme kehittämisvaatimusten rajat asettaa eli kuinka paljon 
erilaisuutta viranomaiskohtaamisissa täytyy ottaa, tai pystytään ottamaan, huo-
mioon. Ristiriidoilta on vaikea välttyä, kun viranomaiskentällä tasapainoillaan 
demokratian ja tasa-arvokäsityksiin liittyvien oikeudenmukaisuusvaatimusten 
sekä niiden haasteiden välillä, joita uudenlaisten asiakasryhmien tarpeet tuovat 
tullessaan. 
 Yhdenvertaisen asiakaspalvelun kehittämisessä on nähtävissä myös erilaisia 
ja eritasoisia tavoitteita. Politiikan tasolla tavoitteet ovat erisuuntaisia kuin vi-
ranomaistyön arjessa. Tärkeää onkin pystyä erottamaan suurten ja pienten ko-
konaisuuksien tarkasteleminen toisistaan. Lait ja säädöksen luovat ne raamit, 
joiden sisällä viranomaistoimintaa toteutetaan, mutta erilaisia työn suorittami-
seen liittyviä ohjeistuksia virkailijat saavat niin organisaatio- kuin työyhteisöta-
solta. Sen lisäksi paikalliset olosuhteet ja resurssien kohdentaminen vaikuttavat 
viranomaispalvelujen sisältöön, tarjontaan ja laatuun. Viimekädessä virkailija 
itse tekee valintoja, jotka ohjaavat hänen työskentelykäytäntöjään. Toisaalta 
kulttuurien väliselle viranomaistyölle kohdistetaan monenlaisia vaatimuksia 
myös varsinaisesti suoraan siihen sidoksissa olevien tahojen ulkopuolelta: suuri 
yleisö esittää aika ajoin erilaisia vaateita siitä, miten esimerkiksi maahanmuutta-
ja-asiakkaita pitäisi (tai ei pitäisi) palvella ja tutkijayhteisönkin piiristä lausutaan 
kommentteja liittyen kulttuurien välisen työn tasoon tai suorittamismenetel-
miin.  
 Tosiasia on, että virkailijat toisaalta tarvitsevat välineitä kohdata työssään 
erilaisuutta, ja toisaalta erilaiset asiakkaat ovat oikeutettuja mahdollisimman 
yhdenvertaiseen palveluun. Pelkät säädökset, vaatimukset, kiellot tai arvostelut 
eivät kuitenkaan vie tarvittavia kehittämistoimia eteenpäin. Virkailijoiden on 
ensinnäkin vaikea konkretisoida omia kehittämistarpeitaan, ja toisaalta arvioida 
omia valmiuksiaan. Omaehtoisia kulttuurien välisen työn kehittämispyrkimyk-
siä vaikeuttaa vielä se, että jatkuvasti muuttuvien tilanteiden tuoma epävarmuus 
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saa virkailijat helposti pysyttelemään kapeassa tulkinnassa erilaisista työtään oh-
jaavista säännöistä. Suomalaiseenkin yhteiskuntaan ulottuva uudella tavalla ih-
misten arkeen ja kokemusmaailmaan vaikuttava monimuotoisuus tuo viran-
omaisten työyhteisöihin ja virkailijoiden työhön elementtejä, joihin on vaikea 
reagoida entisten toimintatapojen avulla. Esimerkiksi asiakkaita on vaikea sijoit-
taa ryhmiin, joille voisi tarjota tietynlaista palvelua, koska ihmisten omatkaan 
kategorisoinnit eivät aina kerro siitä, mitkä ovat heidän tarpeensa, miten he 
käyttäytyvät tai mitä he odottavat viranomaistoiminnalta. Muun muassa työn 
toteuttamiseen liittyvät eettisyyskysymykset muuttuvat vaikeimmiksi hallita sitä 
mukaa, kun yhä lukuisemmista kulttuurisista ja/tai sosiaalisista taustoista tulevat 
henkilöt sijoittuvat suomalaisen julkisen sektorin asiakkaiksi. Samalla joudutaan 
pohtimaan yhdenvertaisuuden toteutumista palveluissa erilaisten asiakkaiden 
näkökulmista käsin. Esimerkiksi tätä tutkimusta varten tehdyissä haastatteluissa 
tuli ilmi hyvin niukasti tietoa siitä, miten sukupuoli, asema, koulutus, elämänti-
lanne tai muut henkilöön liittyvät sosiaaliset kategoriat vaikuttavat kulttuurien 
väliseen viranomaistyöhön. Erilaisuus näyttäytyikin tässä yhteydessä enemmän 
yhtenä suurena, muodottomana ja hahmottomana kokonaisuutena, johon liit-
tyviä ulottuvuuksia ei tutkimuksen aikana päästy vielä tarkastelemaan syvälli-
semmin. 
Toimintatutkimuksellinen työyhteisöjen kehittämistoiminta 
Tutkimukseen kuului haastattelujen ohella kulttuurien välisten valmiuksien ja 
yhdenvertaisuuden edistämiseen tähtäävä kehittämiskokeilu, joka toteutettiin 
kolmessa julkisten sosiaalipalvelujen työyhteisössä. Tavoitteena oli suhteellisen 
pienimuotoisen työskentelyn avulla saada kokeiluun osallistuneissa työyhteisöis-
sä aikaan muutosta, joka vaikuttaisi niiden yhdenvertaisuuden tilan kohenemi-
seen sekä työyhteisöjen että yksittäisten virkailijoiden toiminnan tasolla. Kehit-
tämiskokeilua lähdettiin tutkijan aloitteenteon jälkeen toteuttamaan osallistavan 
toiminnan periaatteiden mukaisesti tarkoituksena saada työyhteisöjen oma pa-
nos integroitua mahdollisimman hyvin mukaan. Osallistavuuden avulla halut-
tiin muun muassa korostaa osallistujien oman sisältäpäin lähtevän asiantunti-
juuden tärkeyttä ja pyrkiä työyhteisön omanarvontunnon vahvistamiseen. 
 Kehittämistoiminta osoittautui monella tavalla haastavaksi, mutta myös 
palkitsevaksi sekä työyhteisön että tutkijan tavoitteiden toteutumisen kannalta. 
Työyhteisötasolla suurimmaksi ongelmaksi muodostui käytännön viranomais-
työssä vallitseva kiire, joka vaikeutti jonkun verran aktiivista osallistumista ke-
hittämiskokeilun työstämiseen. Esimerkiksi istuntoaikojen löytäminen osoittau-
tui osin hankalaksi. Tutkijan kannalta monenlaisten roolien yhtäaikainen ylläpi-
täminen sekä ajankäytön ennakoimattomuus muodostivat suurimmat työsken-
telyä koskevat haasteet.  
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 Kaiken kaikkiaan olen tutkijana kuitenkin tyytyväinen kehittämistoimin-
nan tuloksiin. Kokeilu osoitti, että kun viranomaistyöyhteisöjen jäsenillä on 
mahdollisuus rauhassa ja demokraattisen keskustelun keinoin pohtia seikkoja, 
joille ei tahdo muuten työn arjessa liietä aikaa, voidaan saavuttaa selvästi havait-
tavia muutoksia virkailijoiden valmiuksissa vastata työssään kohtaamiinsa haas-
teisiin. Tässä tapauksessa tarkastelun kohteena olivat erityisesti kulttuurien väli-
sen kompetenssin ulottuvuudet ja niiden suhde yhdenvertaisen asiakaspalvelun 
edistämiseen. Kokeiluun osallistuneet virkailijat kokivat, että selkeästi osoitettu 
tietty aika ja mahdollisuus avoimelle keskustelulle helpottavat asioiden jakamis-
ta ja omista kokemuksista kertomista työyhteisön jäsenten kesken. Kiireisen 
työpäivän aikana tällaiselle ei ole mahdollisuutta. Kehittämistoiminnan aikana 
kerätty aineisto osoittaa myös, että pitkäkestoisen, monia tapaamisia sisältänyt 
työskentely nosti keskusteluun sellaisia pohdinnan tasoja, joita ei haastattelujen 
aikana ehtinyt syntyä. Toiminnan tarkoituksena olikin luoda keskustelulle sopi-
vat puitteet eli luonteva paikka ja tila, tarpeeksi aikaa, mahdollisuus yhteiselle 
oppimiselle ja opitun asian työstämiselle sekä työskentelyn arvioinnille.  Vaikka 
yhden kokeiluun osallistuneen työyhteisön kohdalla osallistujien suuri vaihtu-
vuus ja istuntojen pitkiksi venyneet välit haittasivat jonkin verran työskentelyn 
tuloksellisuutta, saatiin kehittämisprosessin aikana kaikissa työyhteisöissä käytyä 
yhdessä läpi sellaisia kokemuksia, jotka liittyivät erilaisuuden kohtaamiseen vir-
kailijoiden omassa työssä ja työskentely-ympäristössä.  
 Tutkimuksen osana läpikäyty kehittämiskokeilu osoitti, että kulttuurien 
välisen kompetenssin eri ulottuvuuksiin, ja sitä kautta yhdenvertaisemman asia-
kaspalvelun toteutumiseen on mahdollisuus vaikuttaa, mutta tulosten saavut-
taminen edellyttää paitsi tietoa ja uuden tietoaineksen työstämistä, myös sellai-
sen oppimisprosessi läpikäymistä, joka sisältää tarpeeksi kosketuspintaa oppijan 
kohtaamaan arkitodellisuuteen. Uusille asioille ja niihin sisältyville merkityksille 
on löydettävä paikkansa, ja ne on voitava sijoittaa osaksi vallitsevaa ja konteks-
tiinsa sidottua kokemusmaailmaa. Mutta kun sijoittaminen on onnistunut, voi-
daan omaa toimintaa kehittää niin, että se vastaa paremmin uusien merkitysten 
esille nostamia tarpeita. Kompetenssin ulottuvuuksissa on kuitenkin eroja nii-
den työstettävyyden suhteen.  
 Tässä tutkimuksessa vahvistui näkemys siitä, että asenteelliseen ulottuvuu-
teen on hidasta vaikuttaa, ja että työssä koettu epävarmuus vaikutti ennakkoluu-
lojen ja stereotyyppisen ajattelun esiintymiseen. Varmuuden ja tiedon lisäänty-
essä asiakaspalvelua alettiin puolestaan ajatella useammin yksilön kuin jonkin 
ryhmän edustajan kannalta, ja näin myös asenteiden voidaan nähdä muuttu-
neen erilaisuutta kohtaan positiivisemmiksi. Tutkimukseen osallistuneet virkai-
lijat kokivat tiedollisen ja taidollisen ulottuvuuden olevan tärkeitä kulttuurien 
välisen työn valmiuksien kehittämisen kannalta, ja näihin ulottuvuuksiin liitty-
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viä seikkoja mainittiin eniten sekä haastatteluissa että työyhteisön kehittämisko-
keilun aikana: virkailijat muun muassa korostivat tarvitsevansa lisää tietoa, joka 
voisi auttaa oman ammattitaidon kehittämisessä, ja hyötyvänsä paremmasta 
kielitaidosta kohdatessaan erilaisista taustoista tulevia asiakkaita. Tiedolliseen ja 
taidolliseen ulottuvuuteen liittyy kuitenkin muitakin elementtejä kuin edellä 
mainitut konkreettiset ja selvästi esitettävät seikat. Tietämykseen sisältyy esi-
merkiksi oman taustan tuntemiseen sekä monitulkintaisuuden sietokykyyn ja 
asenteellisuuden tunnistamiseen liittyviä puolia. Taitoa on puolestaan paitsi 
joidenkin omien tehtävien suorittamista helpottavien kykyjen omaaminen, 
myös kyky arvioida kriittisesti omaa tai toisten toimintaa, sekä kyky asettua toi-
sen asemaan. Kehittämistoiminnan aikana tiedollisen ja taidollisen kompe-
tenssin kasvua oli nähtävissä esimerkiksi siinä, että luottamus omaan osaamiseen 
oli kasvanut, ja virkailijat olivat siksi valmiimpia jakamaan omia kokemuksia 
toisten kanssa. Lisäksi virkailijat esittivät yhä enemmän pohdintaa siitä, miten 
asiakkaat kokevat asiakaspalvelun.  
 Toiminnallinen ulottuvuus on se, mikä aktuaalistuu varsinaisessa asiakas-
palvelutilanteessa, ja jonka kautta siten ikään kuin testataan virkailijan valmiuk-
sien taso. Tämä ulottuvuus edellyttää muiden ulottuvuuksien tukea kehittää 
sellaisia työn tekemistä auttavista asenteista, riittävästä tietoisuudesta sekä erilai-
suuden ymmärtämisestä ja hyväksymisestä nousevia toimintavalmiuksia, jotka 
auttavat paremmin selviytymään kulttuurien välisessä työssä. Virkailijat kokivat 
vaikeaksi eritellä konkreettisia kulttuurien välisiä toimintatapoja tai niiden ke-
hittämistarpeita. Kehittämistoiminnan aikana nähtävissä oli tämän ulottuvuu-
den kehittymiseen liittyen ammatillisen itsetunnon kasvua, joka näkyi lisäänty-
neenä valmiutena pohtia omaan toimintaan vaikuttavia tekijöitä. 
 Työyhteisöjen kehittämiskokeilun aikana oli virkailijoiden ajattelussa ha-
vaittavissa avartumista liittyen heidän tasa-arvo- tai yhdenvertaisuuskäsityksiinsä 
sekä heidän kulttuuri- ja monikulttuurisuuskäsityksiinsä. Eniten yhdenvertai-
suuden edistämiseen liittyviä kehittämistarpeita oli löydettävissä vielä siinä, mi-
ten virkailijat näkevät oikeudenmukaisuuden toteutumisen työssään, tai minkä 
he kokevat erilaisuudeksi työhönsä liittyvissä kohtaamistilanteissa. Lisäksi vir-
kailijat kokevat usein epätietoisuutta siitä, milloin ja miten he voisivat parem-
min soveltaa positiivisia eriyttämistoimia työssään. Tutkimuksen mukaan he 
tarvitsevatkin riittävän paljon tukea ja resursseja pystyäkseen edelleen kehittä-
mään tarvitsemaansa kulttuurien välistä kompetenssia, ja samalla edistämään 
tosiasiallisen yhdenvertaisuuden toteutumista. Jotta työyhteisöjen ja yksittäisten 
virkailijoiden tasolla voidaan tarvittavia valmiuksia edistää, on pyrittävä luo-
maan sellaiset puitteet, jotka mahdollistavat riittävän avoimen vuoropuhelun 
paitsi työyhteisön jäsenten myös kaikkien organisaatiotasojen edustajien kesken. 
Tähän liittyy myös tiedonkulun varmistaminen kaikkiin suuntiin, jotta virkaili-
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joiden arkityön kokemukset tulisivat mahdollisimman hyvin tietoon ja samalla 
päätöksen teon perusteissa huomioitaviksi. Edelleen työlle asetettujen ohjeistus-
ten tulisi olla siinä märin joustavia, että nopeasti vaihtuvat tilanteet voitaisiin 
yhä paremmin ottaa asiakaspalvelussa huomioon. Tämä edellyttää luonnollisesti 
jatkuvien neuvottelujen käymistä päättäjien ja työn suorittajien kesken. 
 Haasteena valtakunnan tasolla onkin se, miten saadaan luotua tila tälle 
neuvottelulle, niin että virkailijoiden kokemukset voitaisiin huomioida tarkoi-
tuksenmukaisessa aikataulussa myös viranomaistyötä ohjaavien virallisten asia-
kirjojen tasolla. Lisäksi muutosta tarvitaan viranomaistyön käytäntöihin. Minis-
teriötasolla erilaisia pyrkimyksiä yhdenvertaisuuden edistämiseen, monikulttuu-
risuuskäsityksen laajentumiseen ja moniarvoisuuden korostamiseen on ollut jo 
useita vuosia.   Usein haasteena onkin uusien ajattelutapojen ja käytänteiden 
juurruttaminen kentällä toimivien paikallisviranomaisten käyttöön. Kiireen ja 
jatkuvan muutoksen keskellä työskentelevät virkailijat eivät aina ole kovin mo-
tivoituneita soveltamaan tarjottuja uudenlaisia välineitä omaan työhönsä, var-
sinkaan jos niiden käytännön toteutus aiheuttaa lisätyötä tai ne koetaan muuten 
hankaliksi. Kaikki organisaatiotasot huomioonottavan tiedonkulun turvaamises-
sa on omat haasteensa: miten erilaisten kehittämistoimien suunnittelijat saisivat 
vielä parempaa tietoa siitä mitä kentällä tapahtuu, esimerkiksi millaisia tilanteita 
asiakaspalvelussa työskentelevät virkailijat työpäivänsä aikana todella kohtaavat 
tai miten haastavaa on ylipäätään yrittää pysyä kaikkien ylhäältä päin tulevien 
virallisten ohjeitten perässä. Samalla kun kohtaa sitä erilaisuutta. 
 
2. Epilogi 
Tätä tutkimusta tehdessäni olen saanut tilaisuuden oppia huomaamaan, että 
suomalainen viranomaistoiminta on monella tavalla laadukasta, ja suomalaiset 
virkailijat ovat oikeasti kiinnostuneita kehittämään ammatillista osaamistaan ja 
työskentelytapojaan. Toivoisin, että heille suotaisiin riittävästi mahdollisuuksia 
työstää yhä paremmiksi myös kulttuurien välisen työn valmiuksiaan. Kehittä-
mällä herkkyyttä huomata asiakkaiden erityisiä tarpeita ja elämäntilanteita olisi 
varmasti mahdollista vaikuttaa myös siihen, miten asiakas, joka jakaa seuraavan 
lainauksen pelokkaan henkilön tunteet, kohtaa virkailijan tulevissa asiakaspalve-
lutilanteissa:  
 
Hän seisoi jonossa ja hoki itselleen: ole pelottoman näköinen, niin kuin si-
nulla ei olisi mitään salattavaa. Vastaa kysymyksiin selvästi ja päättäväi-
sesti ja katso virkailijaa suoraan silmiin, jotta hän näkee että sinä olet re-
hellinen. Toisaalta, kun ihminen hoippuu hysterian partaalla, täynnä le-
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vottomuutta ja patoutunutta väkivaltaa, hän voi vaikuttaa rehelliseltä 
vain olemalla epärehellinen. (Desai 2007, 313) 
 
Epävarmuus ja pelko nousivat vahvasti esille tätä tutkimusta tehdessä. Asiak-
kaan mahdollisesti kokema pelko vieraaksi koetun viranomaisjärjestelmän edes-
sä voi aiheuttaa monenlaisia ongelmia, kuten asiointihaluttomuutta, epärehelli-
seksi tulkittua käytöstä (esim. asioiden peittelyä, muuntelua tai kertomatta jät-
tämistä), aggressiivisuutta, passiivisuutta ja niin edelleen. Monelle ulkomaalais-
taustaiselle henkilölle, joiden kanssa olen vuosien kuluessa keskustellut, on kui-
tenkin ollut uusi oivallus, että myös virkailija voi pelätä. Yhtälailla virkailijan 
kokema pelko vaikuttaa hänen valmiuteensa kohdata asiakkaita, jotka hän ko-
kee erilaisiksi, ja jotka laukaisevat vierauteen liittyvän pelkoreaktion.  
 Ulkomaalaistaustaiset asiakkaat tarvitsevat lisää tietoa suomalaisesta palve-
lujärjestelmästä. Tarvitaan myös erilaisia käytännönläheisiä tukitoimia helpot-
tamaan heidän asiointiaan viranomaisten kanssa. Viranomaiset tarvitsevat tukea 
muutokselle alttiissa työskentely-ympäristössään. Molempien osapuolten kan-
nalta olisikin toivottavaa, että kulttuurien välisiin viranomaiskohtaamisiin liitty-
viä epävarmuustekijöitä saataisiin vähennettyä. Tavoitteena voisi olla, että pe-
lokkuuden sijaan asiakaspalvelutilanteeseen tultaisiin sen kaltaisista lähtökohdis-
ta kuin eräs haasteltavani visioi: 
 
Ja että se vuorovaikutus on tasavertaista kanssakäymistä. Että asiakkaan ei 
tarvitse ajatella, että nyt täytyy tulla hattu kourassa nöyrästi tänne, vaan 
että [kummatkin osapuolet, S H-S] pystyy tasavertaisesti keskustelemaan 
asioista ja tuomaan omaa näkemystään esille. Hyvää asiakastyötä on sem-
moinen, missä pyritään siihen yhteisymmärrykseen. C3 
 
Askeleita tämän yhteisymmärryksen – ja samalla yhdenvertaisuuden – edistämi-
seen voidaan lähteä ottamaan tutustumisen ja tunnistamisen kautta. Ilman tie-
toa siitä, keiden kanssa olemme tekemisissä tai millaisista lähtökohdista moni-
muotoiseen yhteiskuntaan sijoittaudutaan, on mahdotonta käydä hedelmällisiä 
neuvotteluja yhteisistä, kaikkia yhteiskunnan jäseniä koskevista säännöistä, pal-
veluista, etuisuuksista tai velvollisuuksista. Aiemmin tässä työssä viittasin 
Stephen Vertovecin lausumaan, jossa hän totesi, ettemme – maailmanlaajuisen 
liikkuvuuden kiihtyessä – mahdu enää kansallisvaltioiden muodostamiin säili-
öihin. Tämä ei kuitenkaan tarkoita sitä, ettemmekö tarvitsisi yhteisiä raameja 
ohjaamaan kanssakäymistämme. Kulttuurisesti monimuotoisessa ympäristössä 
on entistä tärkeämpää, että tiedämme, miten voimme ottaa toiset huomioon, ja 
että asenteemme sallii erilaisuuden hyväksymisen. Lisäksi tarvitsemme taitoa 
kohdata erilaisista lähtökohdista tulevia ihmisiä ja valmiuksia toimia tarkoituk-
senmukaisesti erilaisissa tilanteissa. 
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LIITE 1. TUTKIMUKSEEN OSALLISTUNEET 
 HAASTATELTAVAT 
    
 
MORO!Joensuu (24 henkilöä) 
 
A1 Työvoimahallinto, nainen 
A2 Maahanmuuttajien työllistämisprojektin työntekijä, nainen 
A3 Peruspalvelut, mies 
A4 Nuorisotoimi, mies 
A5 Ammattiliiton edustaja, mies 
A6 Lehtori (aikuiskoulutus), nainen 
A7 Monikulttuurisuusprojektin työntekijä, nainen 
A8 Kauppakamarin edustaja, mies 
A9 Koulutussuunnittelija, kouluttaja, nainen 
A10 Aikuiskouluttaja, mies 
A11 Työvoimahallinto, nainen 
A12 Hallintovirkailija, nainen 
A13 Koulutustarkastaja, mies 
A14 Aikuiskouluttaja, nainen 
A15 Projektipäällikkö (aluehallinto), mies 
A16 Diakoniatyöntekijä, mies 
A17 Kulttuuritoimi, nainen 
A18 Kela, nainen 
A19 Nuorisotoimi, mies 
A20 Aikuiskoulutuksen hallinto, nainen 
A21 Projektipäällikkö (aikuiskoulutus, monikulttuurisuusprojekti), nainen 
A22 verohallinto, nainen 
A23 Monikulttuurisuusprojektin työntekijä, mies 
A24 Työllistämisprojektin työntekijä, nainen 
 
Maahanmuuttajat (20 henkilöä) 
 
Nimettömät ryhmähaastattelut, joihin viitataan tunnuksella B 
 
Avainviranomaiset (11 henkilöä) 
 
C1 Sosiaalityöntekijä, nainen 
C2 Työvoimaohjaaja (työvoiman palvelukeskus), nainen 
C3 Sosiaalityöntekijä, mies 
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C4 Sosiaalityöntekijä, nainen 
C5 Työvoimaneuvoja, nainen 
C6 Palveluohjaaja (työvoiman palvelukeskus), nainen 
C7 2 työsuunnittelijaa (työvoiman palvelukeskus), naisia 
C8 Terveydenhoitaja (työvoiman palvelukeskus), nainen 
C9 2 työvoimaohjaajaa (työvoiman palvelukeskus), naisia 
 
Ulkomaalaistaustaiset asiantuntijat (10 henkilöä) 
 
D1 Romaniasiantuntija, nainen 
D2 tutkija, nainen, Suomessa yli 15 v. 
D3 Entinen maahanmuuttajaneuvoja, kouluttaja, nainen, Suomessa yli 30 v. 
D4 Koulunkäyntiavustaja, suomen kielen tuntiopettaja, nainen, Suomessa noin 15 v.  
D5 Romaniasiantuntija, nainen 
D6 Pakolaisohjaaja, mies, Suomessa yli 15 vuotta 
D7 Professori, mies, Suomessa yli 30 vuotta 
D8 Entinen maahanmuuttajaneuvoja, yrittäjä, mies, Suomessa noin 15 vuotta 
D9 Suomen kielen opettaja, palveluohjaaja, nainen, Suomessa yli 15 vuotta 
D10 Romaniasiantuntija, mies 
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LIITE 2. HAASTATTELURUNGOT 
MORO-TOIMINTARYHMÄN HAASTATTELURUNKO (RYHMÄ A) 
   
A TAUSTATIEDOT 
 nimi 
 syntymävuosi 
 ammattinimike 
 nykyisessä työssä oloaika 
 keskeisimmät työtehtävät 
 
B MITEN TYÖTEHTÄVÄT LIITTYVÄT KULTTUURIEN VÄLISYY-
TEEN 
 onko suoria kontakteja maahanmuuttajiin/ulkomaalaistaustaisiin 
 hoitaako maahanmuuttajiin/ulkomaiseen työvoimaan liittyviä asioita 
välillisesti 
 onko työyhteisössä/organisaatiossa ulkomaalaistaustaisia työntekijöitä 
 onko työyhteisöön/organisaatioon tulossa ulkomaalaistaustaisia työnte-
kijöitä 
 
C TYÖN MUUTTUMINEN 
 onko työssä tapahtunut muutoksia – millaisia 
 näkyykö yhteiskunnan monimuotoistuminen työssä – miten 
 ovatko ulkomaalaistaustaiset työntekijät vaikuttaneet työyhteisöön – 
miten 
 ovatko muutokset koskeneet koko organisaatiota – vaikutukset toimin-
takulttuuriin ja työyhteisöön 
 mitä hyvää muutokset ovat saaneet aikaan 
 mitä haasteita ne ovat tuoneet 
 
D HYVÄ ASIAKASTYÖ 
 mikä on hyvää asiakastyötä – mihin pitäisi pyrkiä 
 millainen on hyvä viranomainen – mitä ominaisuuksia hänellä tulee olla 
 tulisiko asiakkaan yksilölliset tarpeet ottaa huomioon – miten 
 vaikuttaako asiakkaan tausta asiakastyöhön – miten 
 
E MONIMUOTOISUUDEN LISÄÄNTYMINEN JA ASIAKASTYÖ 
 mitä haasteita monimuotoisuuden lisääntyminen tuo työhön 
 tarvitaanko uusia taitoja – millaisia 
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 kuka näitä taitoja tarvitsee 
 mitä asiakkaalta edellytetään/odotetaan 
 millaisia haasteita kohdataan työyhteisön tasolla 
 
F TAPAUSKUVAUKSIA 
 millaisia kulttuurien välisiä vuorovaikutustilanteita on ollut 
 millaisia taitoja on käytetty/tarvittu näissä tilanteissa 
 onko ilmennyt kehittämistarpeita 
 millaisia onnistumisen kokemuksia on ollut 
 
G TOIVEITA VALMENNUSOHJELMAN SUHTEEN 
 odotukset valmennusohjelmalta 
 millaisia koulutusmuotoja tarvitaan 
 millaista materiaalia tulisi olla tarjolla 
 kuinka usein koulutusta voisi/tulisi olla 
 miten valmennusohjelman saisi motivoivammaksi 
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MAAHANMUUTTAJIEN HAASTATTELURUNKO (RYHMÄ B) 
 
A TAUSTATIEDOT 
 sukupuoli 
 ikä 
 lähtömaa 
 Suomessa oloaika 
 Suomeen muuton syy 
 
B JULKINEN SEKTORI LÄHTÖMAASSA 
 viranomaispalvelut (esim. mitä palveluja olemassa, saatavuus) 
 viranomaiskulttuuri (esim. jonotuskäytäntö, käyttäytyminen, 
milloin palveluja käytetään) 
 omakohtainen suhde viranomaisiin (esim. hyvät tai huonot 
kokemukset, luottamus) 
 
C VIRANOMAISKOKEMUKSET SUOMESSA 
 mitä palveluja käytetty 
 mitä palveluista tiedetään 
 mistä on saatu tietoa palveluista 
 miten palvelut on koettu 
 eroavatko palvelut verrattuna lähtömaahan 
 
D AJATUKSIA VIRANOMAISTYÖSTÄ 
 millaisia odotuksia on viranomaispalveluista Suomessa  
 millaista on hyvä asiakaspalvelu 
 millainen on hyvä viranomainen 
 miten suomalaisiin viranomaisiin luotetaan 
 millaiset asiat ovat jääneet askarruttamaan viranomaispalveluis-
sa Suomessa 
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AVAINVIRANOMAISTEN HAASTATTELURUNKO (RYHMÄ C) 
 
A TAUSTATIEDOT 
 nimi 
 syntymävuosi 
 koulutus 
 ammatti 
 organisaatio 
 työnkuva 
 
B TYÖHISTORIA 
 kuinka kauan kyseisessä tehtävässä 
 edelliset työsuhteet  
 millaisia kokemuksia kulttuurien kohtaamisesta ennen nykyistä työtehtävää 
 
C TYÖN LUONNE 
 miten työtehtävät liittyvät kulttuurienvälisyyteen 
 onko työnkuvassa tapahtunut muutoksia – milloin, millaisia 
 mitkä seikat aiheuttavat muutoksia työhön, toimintakulttuuriin 
 muutokset, jotka koskettavat koko organisaatiota, yksikköä, työyhteisöä 
 näkyykö yhteiskunnan monimuotoistuminen työssä 
 mitä muutokset ovat tuoneet mukanaan – positiiviset puolet ja haasteet 
 
D TYÖTÄ OHJAAVAT TEKIJÄT 
 tärkeimmät työtä säätelevät/ohjaavat lait ja säädökset 
 viranomaiskäytännöt 
 organisaation ohjeet/käytännöt 
 työyhteisön käytännöt 
 
E HYVÄ ASIAKASTYÖ 
 mikä on hyvää asiakastyötä – mihin pitäisi pyrkiä 
 millainen on hyvä viranomainen – mitä ominaisuuksia hänellä tulee olla 
 miten asiakkaan yksilölliset tarpeet tulisi ottaa huomioon 
 vaikuttaako asiakkaan tausta asiakastyöhön 
 millaista on hyvä palvelu 
 
F MONIMUOTOISUUDEN LISÄÄNTYMINEN JA ASIAKASTYÖ 
 tuoko uusia haasteita työhön – millaisia 
 tarvitaanko uusia taitoja – millaisia 
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 kuka näitä taitoja tarvitsee 
 mitä asiakkailta edellytetään/odotetaan 
 millaisia haasteita kohdataan työyhteisön tasolla 
 
G TAPAUSKUVAUKSIA 
 kuvaus kulttuurien välisestä asiakastilanteesta 
 millaisia taitoja käytetty/tarvittu kohtaamisissa – miten ovat toimineet 
 millaisia hyväksi havaittuja toimintatapoja on käytössä 
 onko ilmennyt kehittämistarpeita 
 millaisia onnistumisen kokemuksia on ollut 
 
H HUOMIOITA JA KEHITTÄMISEHDOTUKSIA 
 mitkä seikat vaikuttavat kohtaamistilanteisiin 
 vuorovaikutustilanteiden solmukohtia 
 mitä virkailijalta odotetaan – käytös, palvelun laatu, asiantuntemus jne. 
 millaisiin asioihin virkailijoiden tulisi kiinnittää huomiota 
 miten maahanmuuttaja-asiakas voisi valmistautua kohtaamiseen viranomai-
sen kanssa 
 miten työtä/ammattitaitoa/työskentelymahdollisuuksia tulisi kehittää 
 ehdotuksia kohtaamistilanteiden onnistumiseksi 
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ASIANTUNTIJARYHMÄN HAASTATTELURUNKO (RYHMÄ D) 
  
A TAUSTATIEDOT 
 nimi 
 syntymävuosi 
 ammatti 
 Suomeen tulovuosi 
 tulon syy 
 
B ELÄMÄNTARINA LYHYESTI 
 lapsuus 
 nuoruus 
 aikuisuus 
 nykyhetki 
 
C ASETTUMINEN SUOMEEN 
 muuton taustatekijät 
 muuttopäätös 
 ensivaikutelmat 
 kotoutumisprosessista 
 
D VIRANOMAISKÄSITYKSISTÄ JA ASIAKASPALVELUSTA 
 millainen viranomaiskulttuuri on lähtömaassa 
 miten poikkeaa Suomesta 
 millainen suhde viranomaisiin on ollut ja on tällä hetkellä 
 millainen on suomalainen viranomainen 
 onko viranomaiskulttuurissa tapahtunut muutoksia - aiheuttajat 
 millainen on hyvä viranomainen 
 millaista on hyvä asiakaspalvelu 
 miten asiakkaan yksilölliset tarpeet tulisi ottaa huomioon 
 vaikuttaako asiakkaan tausta asiakastyöhön - miten 
 
E KOKEMUKSIA JULKISISTA PALVELUISTA 
 asioiminen viranomaisten kanssa 
 kielitaito 
 millaista apua on ollut saatavilla 
 miten palvelu on koettu 
 työvoimaviranomaiset – palvelun tarve ja asioimistilanteet 
 kelan virkailijat – palvelun tarve ja asioimistilanteet 
 esimerkki kohtaamistilanteesta 
264 
 
 
F YHTEISKUNTATUNTEMUS JA TIEDON SAANTI 
 mistä on saatu tietoa suomalaisesta yhteiskunnasta 
 miten hyvin yhteiskuntarakenne tunnetaan nyt – kuinka kauan prosessiin 
on mennyt 
 miten tarvittavia palveluita on osattu hakea 
 kuka/mikä taho on tarvittaessa opastanut eteenpäin 
 
G HUOMIOITA JA KEHITTÄMISEHDOTUKSIA 
 mitkä seikat vaikuttavat kohtaamistilanteisiin 
 vuorovaikutustilanteiden solmukohtia 
 mitä virkailijalta odotetaan – käytös, palvelun laatu, asiantuntemus jne. 
 millaisiin asioihin virkailijoiden tulisi kiinnittää huomiota 
 miten maahanmuuttaja-asiakas voisi valmistautua kohtaamiseen viranomai-
sen kanssa 
 mitä asiakkaalta voi odottaa 
 tarvitaanko uusia taitoja – millaisia – kuka tarvitsee 
 miten monimuotoisuuden lisääntyminen vaikuttaa asiakastyöhön 
 ehdotuksia kohtaamistilanteiden onnistumiseksi 
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LIITE 3. ESITTELYKIRJE TYÖYHTEISÖJEN KEHITTÄ-
MISTOIMINNASTA 
  
KOULUTUSTARJOUS/TUTKIMUSPYYNTÖ 
 
TYÖYHTEISÖN KULTTUURIEN VÄLISTEN VALMIUKSIEN  
JA YHDENVERTAISEN ASIAKASPALVELUN KEHITTÄMINEN  
TOIMINTATUTKIMUKSELLISIN KEINOIN 
 
Tiedustelen halukkuuttanne osallistua osallistavaan työyhteisön kehittämistoi-
mintaan, jonka tavoitteena on työntekijöiden kulttuurien välisten toimintaval-
miuksien lisääminen ja yhdenvertaisen asiakaspalvelun edistäminen. Asianmu-
kaiset kulttuurien väliset toimintavalmiudet tukevat asiakaspalvelutyötä mm. 
seuraavilla tavoilla: 
  
 vaikuttavat myönteisesti virkailijoiden ja ulkomaalaistaustais-
ten asiakkaiden välisten vuorovaikutustilanteiden sujuvuuteen 
 ennaltaehkäisevät mahdollisia ristiriitoja ja konfliktitilanteiden 
syntyä 
 edistävät yhdenvertaisuuden toteutumista asiakaspalvelussa 
 syventävät virkailijoiden ammattitaitoa antaen välineitä myös 
muuhun asiakastyöskentelyyn 
 antavat virkailijoille varmuutta ulkomaalaistaustaisten asiak-
kaiden kohtaamiseen 
 lisäävät työyhteisön yleistä kulttuuritietoutta 
 
Kulttuurien välisten toimintavalmiuksien lisäämiseen suuntautunut kehittämis-
kokeilu kestää noin puoli vuotta ja siinä käytetään hyväksi toimintatutkimuksen 
menetelmiä. Työskentely koostuu esimerkiksi haastatteluista, tapahtumien kir-
jaamisesta, vuorovaikutteisista keskusteluista, palavereista, palautekeskusteluista, 
arvioinnista/itsearvioinnista, tietoiskuista jne. Toimintatutkimuksessa työyhtei-
sön jäsenet osallistuvat kehittämistoimintaprosessiin koko sen keston ajan, eli 
ovat mukana suunnittelemassa toiminnan suuntaviivoja ja lopulta arvioimassa 
työskentelyn tuloksellisuutta. Tutkija toimii työskentelyn alkuun saattajana ja 
ylläpitäjänä sekä tukijana ja asiantuntija-apuna. 
  
Käytännössä kehittämistoiminta toteutuisi esimerkiksi seuraavalla tavalla: 
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 Työyhteisö valitsee kokeiluun osallistuvat henkilöt, esimerkiksi 
6 henkilöä, jotka muodostavat keskenään työskentelyparit. 
 
 Osallistujat miettivät ja valitsevat yhdessä tutkijan kanssa ke-
hittämistoiminnan tavoitteet ja pohdittavat avainkysymykset. 
 
 Tutkija haastattelee kehittämistoimintaan osallistuvat henkilöt 
ja tekee alustavan kartoituksen työyhteisön lähtötilanteesta. 
 
 Osallistujat merkitsevät muistiin kohtaamiset ulkomaalaistaus-
taisten asiakkaiden kanssa ja kirjaavat ylös tiedot sellaisista 
asiakastyöskentelyyn liittyvistä kulttuurien välisistä vuorovai-
kutustilanteista, jotka jostain syystä ovat aiheuttaneet erityistä 
pohdintaa. 
 
 Työskentelyparit pohtivat keskenään, esimerkiksi viikoittain 
tai joka toinen viikko, esille tulleita kysymyksiä. Keskustelut 
kirjataan muistiin. 
 
 Kerran kuukaudessa pidetään osallistujien ja tutkijan yhteinen 
palaveri, jossa käydään läpi kuukauden aikana esille nousseita 
kysymyksiä. 
 
 Kuukausipalaverin yhteydessä pidetään tutkijan toimesta ”tie-
toisku” ennalta yhdessä sovitusta aiheesta. Aiheina voi olla 
esimerkiksi: 
 maahanmuuttopolitiikan uudet tuulet 
 tietoa erilaisista viranomaiskäsityksistä 
 miten muutto vaikuttaa perhesuhteisiin 
 harjoituksia kulttuurisen herkkyyden lisäämisestä jne. 
 
 Kehittämistoiminnan loppuvaiheessa tutkija haastattelee osal-
listujat uudelleen. 
 
 Toiminnan päättyessä järjestetään pienimuotoinen seminaa-
ri/palautetilaisuus, jossa käydään läpi prosessin kulkua ja esitel-
lään sen vaikutuksia.  
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Kehittämistoimintaan osallistuminen on maksutonta. Se tarjoaa työyhteisölle 
mahdollisuuden kehittää juuri niitä valmiuksia, missä työyhteisön jäsenet itse 
näkevät vielä olevan parantamisen varaa. 
 
Toimintatutkimuksessa on aina kyse myös vastavuoroisuudesta. Eli tutkija tar-
joaa työyhteisön käyttöön oman ja tutkimusyksikkönsä asiantuntijuuden sekä 
tätä kautta myös alan uusinta tutkimustietoa kehittämistoiminnassa hyödynnet-
täväksi. Vastaavasti tutkija saa arvokasta tietoa kehittämistyöskentelystä ja sen 
tuloksista käytettäväksi tutkimusaineistonaan. 
 
Kyseessä olevassa työyhteisön kehittämistoiminnassa tutkijana toimii allekirjoit-
tanut, FM Sari Hammar-Suutari.  Työskentelen tutkijana Joensuun yliopiston 
Soveltavan kasvatustieteen laitoksella, Etnisten suhteiden tutkimus ja kehittä-
misyksikössä, Etnicassa ja valmistelen väitöskirjaa suomalaisten virkailijoiden ja 
maahanmuuttaja-asiakkaiden välisistä vuorovaikutustilanteista sekä virkailijoi-
den kulttuurien välisen työn valmiuksista. Tutkimukseni on osa laajempaa tut-
kimushanketta, joka käsittelee kulttuurien välisen työn problematiikkaa monista 
näkökulmista. Väitöstutkimustani ohjaavat dosentti Pirkko Pitkänen Etnicasta 
ja professori Seppo Knuuttila Suomen kielen ja kulttuuritieteiden laitokselta. 
Dosentti Pitkänen toimii myös tämän toimintatutkimuksellisen työyhteisön 
kehittämistoiminnan valvojana. 
 
Jos työyhteisönne on kiinnostunut edellä kuvatusta kehittämistoiminnasta, vas-
taamme mielellämme mieleenne ehkä tulleisiin kysymyksiin. Mikäli olette ha-
lukkaita lähtemään mukaan kehittämisprosessiin, se voidaan aloittaa työyhtei-
sön toivoman aikataulun mukaisesti ja toteuttaa teidän työyhteisöllenne sopival-
la tavalla. 
  
Joensuun yliopisto, Karjalan tutkimuslaitoksen julkaisuja 
 University of Joensuu, Publications of Karelian Institute 
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